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Uporabniška izkušnja in pristopi k oblikovanju računalniških vmesnikov: študija 
primera aplikacije Loop Email 
V magistrskem delu obravnavamo tematiko uporabniške izkušnje in njene vloge pri razvoju 
računalniških vmesnikov, saj slednja izpostavlja pomen vključevanja uporabniških potreb in 
želja v proces razvoja novih tehnoloških storitev. V teoretskem delu opisujemo glavne 
značilnosti uporabniške izkušnje, identificiramo glavne lastnosti in načela razvoja 
uporabniških vmesnikov ter predstavimo tri pristope k oblikovanju računalniških vmesnikov, 
ki so osrediščeni na potrebe in želje uporabnikov, in sicer k uporabniku usmerjeno 
oblikovanje, vključujoče oblikovanje in sooblikovanje. Opišemo tudi glavne značilnosti 
elektronske pošte kot enega od načinov posredovanega komuniciranja in pojasnimo glavne 
pomanjkljivosti trenutnih vmesnikov e-poštnih odjemalcev. S študijo primera aplikacije Loop 
Email, ki združuje e-pošto, klepet in skupine ter tako poskuša zadovoljiti uporabniške potrebe 
in želje v poslovni komunikaciji, poskušamo ugotoviti, na kakšen način se razumevanje 
uporabniške izkušnje, ki ga zasledujejo razvijalci aplikacije Loop Email, odraža v željah in 
potrebah končnih uporabnikov. Študija primera temelji na rezultatih testov uporabnosti z 
metodo glasnega razmišljanja, ki so predstavljali izhodišče za oblikovanje vprašanj za 
polstrukturirane intervjuje z razvijalci aplikacije Loop Email. Z njimi smo želeli raziskati, 
kateremu izmed treh pristopov k oblikovanju računalniških vmesnikov je (naj)bližje 
razmišljanje razvijalcev aplikacije Loop Email. Rezultati so pokazali, da se razumevanje 
uporabniške izkušnje razvijalcev razlikuje od potreb in želja končnih uporabnikov. 
Razmišljanje različnih razvijalcev je najbližje k uporabniku usmerjenemu oblikovanju, čeprav 
med slednjimi obstajajo tudi razlike v razumevanju njegove učinkovitosti in prednosti, ki bi 
jih za uporabnike imeli bolj vključujoči razvojni pristopi.  
Ključne besede: k uporabniku usmerjeno oblikovanje, vključujoče oblikovanje, 
sooblikovanje, uporabniška izkušnja, računalniški vmesniki, e-pošta. 
User experience and computer interface design approaches: A case study of Loop Email 
application  
This master thesis deals with the user experience of computer interfaces, pointing out the 
importance of including users’ needs and requirements in the development process of new 
technologies. In the theoretical part, we overview the key characteristics of user experience, 
identify the central facets and principles of user interface development, and present three 
computer interface design approaches that focus on user needs: user-centered design, 
participatory design and co-design. We describe the main characteristic of email as a means 
of computer-mediated communication and we underline the main drawbacks of user 
interfaces on contemporary email clients. In the case study of Loop Email app, which 
combines e-mail, chat and teams features, trying to satisfy user needs and requirements in 
business communication, we aim to disentangle how the Loop Email app developers' 
understanding of user experience is reflected in the end users' needs. The case study is based 
on the data collected with usability tests using the think-aloud method. Drawing on the results 
of usability tests we prepared an interview guide for semi-structured interviews with the 
developers of the Loop Email app. In this way, we sought to find out to which design 
approach the thinking of the developers of the Loop Email app is closer to. The results 
showed that the developers understanding of user experience dissociates from the needs and 
wishes of the end users. Thinking of the developers mostly resembles the user centered 
design, even though they understand differently the effectiveness and advantages that users 
would yield from other more participative development approaches.  
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Najbrž ste se že kdaj spraševali, kaj pomenijo določeni gumbi na kakšni napravi, katere 
korake morate opraviti, da boste kakšno stvar kupili na spletu, velikokrat pa ste morali 
najprej dobro prebrati debel priročnik z navodili za uporabo, da ste se napravo naučili 
uporabljati. Če ste za uporabo naprave porabili preveč časa ali pa niste vedeli, kaj morate 
narediti, ste jo prenehali uporabljati oziroma (morebitnega) nakupa na spletni strani niste 
uspešno opravili.  
To pomeni, da je bila vaša uporabniška izkušnja slaba. Uporabniška izkušnja ne govori o 
notranjem delovanju izdelka. Uporabniška izkušnja govori o tem, kako določena stvar deluje 
navzven v trenutku, ko oseba pride v stik s to stvarjo. Vedno več podjetij prepoznava dejstvo, 
da zagotavljanje dobre uporabniške izkušnje pomeni ključno in trajnostno konkurenčno 
prednost (Garrett, 2011, str. 6–12). Nekoč podjetja tega niso prepoznavala, kar je pomenilo, 
da so uporabniki morali uporabljati izdelek, kot so si ga zamislili oblikovalci oziroma 
razvijalci, kar pa ni nujno pomenilo, da so imeli pri uporabi tega izdelka dobro izkušnjo in so 
bili z izdelkom zadovoljni. V tem pogledu smo se tudi uporabniki spremenili, saj so naša 
pričakovanja o uporabniški izkušnji višja, čeprav veliko uporabnikov pojma uporabniške 
izkušnje ne pozna.  Danes se podjetja zavedajo, da uporabniška izkušnja oblikuje strankin 
vtis o ponudbah podjetja; da uporabniška izkušnja ločuje podjetje od konkurence in  da 
uporabniška izkušnja odloča o tem, ali se bo stranka vrnila (Garrett, 2011). 
Za oblikovanje, ki v razvoj vključuje uporabniško izkušnjo, je značilno, da se razvijalci 
ukvarjajo s konteksti celotnega izdelka in tega, kar naj bi uporabnik želel doseči,  ne samo z 
estetskim in funkcionalnim vidikom izdelka. Da se to lahko doseže, morajo biti v razvoj in 
oblikovanje vključeni uporabniki. V preteklosti vključenost uporabnikov v razvoj sistemov ni 
bila del razvojnega procesa. Dober primer je razvoj računalniških vmesnikov1, ki so bili 
dostopni samo  strokovnjakom za razvoj računalniških vmesnikov, saj so bili tako 
kompleksno oblikovani. Zavedanje, da je potrebno v proces razvoja računalniških vmesnikov 
                                                                                                                                                  
1 Uporabniški vmesnik, kot je na primer Windows operacijski sitem na računalnikih ali pa Applov operacijski 
sistem, se je razvijal veliko časa. Na začetku so bili računalniki oblikovani tako, da interaktivnega vmesnika ni 
bilo (na primer IBM-ov 029 Card Punch). Z razvojem vmesnika ukazne vrstice so uporabniki lahko svoje ukaze 
spreminjali v realnem času glede na podatke iz predhodnih transakcij. Grafični uporabniški vmesniki pa so 
omogočili uporabnikom, da so svoje ukaze lahko videli na zaslonu in so jih zato sproti in hitreje spreminjali 
(Usabilla, 2017). 
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vključiti ljudi kot končne uporabnike, je bilo prvič jasno izpostavljeno leta 1969 (Ritter, 
Baxter in Churchill, 2014).  
V literaturi smo odkrili samo tri pristope, ki se osredotočajo na uporabniško izkušnjo. Prvi 
pristop, t. i. k uporabniku usmerjeno oblikovanje2 (ang. user centered design) je najbolj 
pogosto omenjen pristop v teoriji kot tudi v praksi, ki se osredotoča na potrebe in želje 
uporabnikov in je nekoliko jasneje opredeljen od drugih dveh pristopov, saj je opredeljen z 
ISO standardom 13407.  Druga dva pristopa – pristop vključujočega oblikovanja (ang. 
participatory design) in pristop sooblikovanja (ang. co-design) – pa nekateri razumejo kot 
različici k uporabniku usmerjenega oblikovanja, nekateri pa kot alternativi, čeprav se tudi ta 
dva pristopa osredotočata na uporabnike.  
Raziskovalci na področju oblikovanja uporabniških vmesnikov so s fokusiranjem na 
uporabnike dosegli, da so računalniški vmesniki postali širše dostopni, kot oblika 
posredovane komunikacije pa se je  razvila tudi elektronska pošta (v nadaljevanju e-pošta), ki 
je še danes najbolj razširjen način posredovane komunikacije. V uporabi je tako pri mlajši kot 
starejši populaciji in služi različnim namenom. Lahko se uporablja za povsem neformalno 
osebno komuniciranje ali pa za neosebno formalno komunikacijo,  vezano na institucionalno 
komuniciranje in poklicno sodelovanje. Ravno znotraj organizacij je e-pošta postala vedno 
bolj razširjena oblika komunikacije, zaradi česar se lahko uporabniki počutijo z njo tudi 
preobremenjeni (Dabbish, Kraut, Fussell in Kiesler, 2005).  
E-pošta je postala tudi osrednji prostor, kjer se delegira, prejema in menedžira delo 
(Ducheneaut in Bellotti, 2001), uporabniki pa e-pošto uporabljajo in organizirajo na različne 
načine. Prepoznani so bili trije tipi uporabnikov: prvi, t. i. uporabniki »brez mape« (ang. no-
filers), so uporabniki, ki vso svojo e-pošto puščajo v glavni mapi prejete pošte. Drugi, 
»pomladni čistilci« (ang. spring cleaners), občasno sporočila razvrščajo v obsežen sistem 
map. Tretji, »pogosti shranjevalci v mape« (ang. frequent-filers), pa e-pošto poskušajo 
dnevno razporejati po mapah (Whittaker in Sidner3 v (Gwizdka, 2004). Gwizdka (2004) 
                                                                                                                                                  
2 V slovenščini se user centered design prevaja še kot »k uporabniku naravnano oblikovanje« in »na uporabnika 
osredotočeno oblikovanje«. V magistrskem delu uporabljam prevod k uporabniku usmerjeno oblikovanje, saj je 
drug prevod neustrezen, zadnji pa zamegljuje razliko med vključujočim oblikovanjem oziroma sooblikovanjem. 
3 Whittaker, S., Sidner, C. (1996). Email overload: exploring personal information management of email. V B. 
A. Nardi, G. C. van der Veer in M. J. Tauber (ur.), Proceedings of Conference on Human Factors in Computing 
Systems (str. 276–283). New York: ACM Press. 
doi: 10.1145/238386.238530 
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pravi, da je e-pošta postala habitat oziroma okolje, kjer se izvaja delo in vzdržuje družabno 
življenje.  
Obseg in uporaba e-pošte sta se v zadnjih desetletjih precej spremenila, oblika vmesnikov pa 
se s spremembami uporabe oziroma z zahtevami in s potrebami uporabnikov ni nujno 
uskladila (Neustaedter, Brush in Smith, 2005).  Kljub trudu razvijalcev, da bi oblikovali 
boljše vmesnike, imajo uporabniki občutek preobremenjenosti z e-pošto, kar pa izhaja iz 
dejstva, da e-poštni vmesniki ne zagotavljajo strukture e-poštih predalov, ki bi olajševala 
prioritizacijo e-pošte, strukturiranje informacij in upravljanje delovnih tokov (Szóstek, 2011).  
Ducheneaut in Watts (2005) ugotavljata, da bi bilo potrebno pri razvoju vmesnikov e-pošte 
dati večji poudarek individualni, komunikacijski in socioorganizacijski ravni uporabnosti. 
Razvoj aplikacije Loop Email, ki v tem magistrskem delu predstavlja študijo primera, 
naslavlja ravno te tri ravni. Razvijalci aplikacije Loop Email poskušajo razviti izdelek, ki bi 
zadovoljil komunikacijske potrebe in želje ljudi v delovnih okoljih. S tem namenom v eno 
aplikacijo združujejo e-pošto (individualna raven), klepet (komunikacijska raven) in ekipe 
(socioorganizacijska raven). 
S teoretskim delom magistrskega dela smo razložili glavne značilnosti in ravni uporabniške 
izkušnje, značilnosti e-pošte kot načina posredovane komunikacije, tipologijo uporabnikov in 
potrebo po preoblikovanju vmesnikov e-pošte. V magistrskem delu se osredotočamo 
predvsem na pristope k oblikovanju računalniških vmesnikov. Teoretični okvir pristopov k 
oblikovanju sistemov, ki se osredotoča na potrebe in želje uporabnikov, se je začel oblikovati 
v sedemdesetih letih prejšnjega stoletja v Skandinaviji z vključujočim oblikovanjem, ki 
izhaja iz gibanja za demokratizacijo delovnih mest, kjer sta participacija in skupno odločanje 
postala pomembna dejavnika v odnosu do delovnih mest in vpeljave novih tehnologij 
(Björgvinsson, Ehn in Hillgren, 2012). Hkrati se je v poznih sedemdesetih letih dvajsetega 
stoletja  na podlagi kognitivnega modeliranja in interakcije med človekom in računalnikom 
razvilo k uporabniku usmerjeno oblikovanje. Raziskovalci so na področju oblikovanja 
uporabniških vmesnikov hoteli razviti modele človeškega razmišljanja in reševanja 
problemov pri uporabi kompleksnih vmesnikov. S tem so lahko prepoznali prednosti in 
pomanjkljivosti le-teh, preden bi se investiralo v njihov nadaljnji razvoj (Ritter in drugi, 
2014). Znotraj vključujočega oblikovanja so se začele razvijati tudi ideje sooblikovanja 
oziroma soustvarjanja. Slednjega nekateri enačijo z vključujočim oblikovanjem, nekateri ga 
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poimenujejo kot meta oblikovanje (ang. meta design), mnogi pa ga razumejo kot zadnji trend 
v marketingu in razvoju blagovnih znamk (Sanders in Stappers, 2008). 
Te tri pristope smo med seboj tudi primerjali in poskušali razumeti, ali različni dejavniki in 
njihovo  vrednotenje pri posameznih pristopih, vplivajo na končni izdelek. 
S študijo primera aplikacije Loop Email smo poskušali odgovoriti na prvo raziskovalno 
vprašanje magistrskega dela, in sicer na kakšen način se razumevanje uporabniške izkušnje, 
ki ga zasledujejo razvijalci aplikacije Loop Email, odraža v željah in potrebah končnih 
uporabnikov. Rezultate o uporabnosti aplikacije smo pridobili z izvedbo testov uporabnosti z 
metodo glasnega razmišljanja pri predmetu praktikum spletnega nastopa na Fakulteti za 
družbene vede Univerze v Ljubljani, v študijskem letu 2017/2018 skupaj s študentkama Brino 
Gogala in Majo Burja, pri čemer smo odkrili ključne težave in prednosti vmesnika aplikacije 
Loop Email. Ti rezultati so bili izhodišče za oblikovanje vprašanj polstrukturiranih 
intervjujev z razvijalci aplikacije. Intervjuje smo opravili z direktorjem, s tehnološkim 
vodjem, s produktnim dizajnerjem in z back-end programerko (razvijalko zalednih sistemov). 
Z intervjuji smo poskušali odgovoriti na drugo raziskovalno vprašanje magistrskega dela, in 
sicer kateremu izmed treh omenjenih pristopov k oblikovanju je bližje razmišljanje 















2 Elektronska pošta kot način komuniciranja 
 
E-pošta je način komuniciranja, prisoten tako pri mlajši kot starejši populaciji. Kljub temu da 
je e-pošta v primerjavi z drugimi, novejšimi načini digitalne komunikacije razumljena kot 
»star« način komuniciranja, pa še vedno ostaja ena od  najbolj razširjenih oblik 
komuniciranja. Tudi pri izpolnjevanju raznih obrazcev običajno sprašujejo po elektronskem 
naslovu osebe in ne po njihovih Skype ali Twitter profilih oziroma podatkih (Dürcheid in 
Frehner, 2013, str. 27). Ena od študij ugotavlja, da je kar 96  odstotkov mladih, starih med 16 
in 24 let, v Sloveniji v letu 2015 v obdobju treh mesecev aktivno pošiljalo in prejemalo e-
pošto (Zupan, 2016). Tudi podatki za osemindvajset držav Evropske unije kažejo, da se je 
odstotek posameznikov, starih med 16 in 74 let, ki splet uporabljajo za pošiljanje in 
prejemanje pošte, od  leta 2007, ko je znašal 48 odstotkov, do leta 2018 dvignil na 74 
odstotkov (Eurostat, 2019). 
E-pošta se je sprva uporabljala zgolj v akademskih, poslovnih in računalniških krogih, bolj 
razširjena pa je postala ob povečanju števila (zasebnih) ponudnikov internetnih storitev. V 
določeni meri je nadomestila telefonsko komuniciranje in komuniciranje po pošti ter 
vzpostavila nove komunikacijske niše. Večina študij je  pokazala, da je komunikacija v živo 
še vedno najbolj priljubljen način zadovoljevanja komunikacijskih potreb. Telefonska 
komunikacija je bila prepoznana kot najboljša funkcionalna alternativa komunikaciji v živo, 
predvsem z namenom socializiranja. Novejši komunikacijski kanali so bili manj priljubljeni 
in manj uporabljeni za takšne namene. Spletne komunikacijske storitve, še posebno e-pošta, 
so bile prepoznane kot funkcionalne alternative komunikaciji v živo zgolj pri upravljanju 
izobraževalnih služb in izmenjevanju informacij (Petrič, Petrovčič in Vehovar, 2011, str. 
118–119). V poslovnem svetu se je komuniciranje s pomočjo e-pošte  razvilo do takšne mere, 
da so morali nekateri delodajalci omejiti čas, ki ga njihovi zaposleni lahko preživijo ob 
komuniciranju po  e-pošti (Dürcheid in Frehner, 2013, str. 35) 
»Računalniško posredovana komunikacija4 postaja vse bolj bistvena komponenta za delo in 
socialno interakcijo« (Praprotnik, 2003, str. 515). Računalniško posredovana komunikacija se 
je pojavila z razvojem elektronskega digitalnega računalnika oziroma z razvojem prvih 
                                                                                                                                                  
4 V tem delu magistrskega dela  uporabljamo izraz računalniško posredovana komunikacija, saj so raziskovalci 
okoli leta 2000 e-pošto  kot način komuniciranja lahko opredeljevali samo tako, saj še ni bila posredovana preko 
drugih tehnologij.  
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prototipov elektronske pošte v šestdesetih letih dvajsetega stoletja. John December (Škerlep, 
1998, str. 24–25) računalniško posredovano komunikacijo definira kot »proces človeške 
komunikacije preko računalnikov, ki vključuje ljudi, situirane v določenih kontekstih in 
zapletene v procese z določenimi cilji«. Komuniciranje preko omreženega računalnika je bilo 
poimenovano računalniško posredovana komunikacija, natančneje to pomeni, da gre za 
komunikacijo med ljudmi, ki je posredovana preko računalnikov, vključenih v računalniško 
omrežje.  
Med udeleženci v komunikaciji veljajo različna razmerja (eden z enim, mnogi z mnogimi ali 
pa eden z mnogimi), komunikacija pa je lahko enosmerna ali dvosmerna, odvisno od 
možnosti uporabnika, ali se lahko odzove na prejeto sporočilo. Komunikacija je lahko 
sinhrona, kar pomeni, da poteka sočasno, ali pa asinhrona, kar pomeni, da poteka nesočasno 
in imajo udeleženci med sabo prostorsko in časovno distanco. E-pošta je asihnrona 
komunikacija, pri čemer si uporabniki izmenjujejo sporočila, prevzemanje aktivne vloge 
sporočevalca pa je enostavno. »E-pošta služi najrazličnejšim komunikacijskim namenom: 
lahko je uporabljena za povsem neformalno intimno komuniciranje, lahko pa za neosebno 
formalno komunikacijo, ki je vezana na institucionalno komuniciranje in poklicno 
sodelovanje, npr. za komuniciranje med neko institucijo in njeno stranko« (Škerlep, 1998, str. 
27).  
Znotraj organizacij je komunikacija preko e-pošte postala najbolj razširjena oblika 
računalniško posredovane komunikacije. To pa pomeni, da zaposleni dnevno prejemajo 
velike količine e-pošte (Dabbish in drugi, 2005, str. 691). Dnevno dobivajo tudi do 100 
sporočil, v povprečju pa prejmejo 42 sporočil (Ducheneaut in Bellotti, 2001). 
E-pošto se uporablja za različne namene: za komuniciranje,  za  opomnike, urejanje 
kontaktov, vodenje in opravljanje nalog ter shrambo dokumentov (Dabbish in drugi, 2005). 
Ducheneaut in Bellotti (2001) ugotavljata, da je e-pošta postala osrednji prostor, kjer se delo 
delegira, prejema in menedžira. E-pošta je tako postala veliko več kot aplikacija – postala je 
habitat, okolje, kjer se izvaja delo in vzdržuje družabno življenje (Gwizdka, 2004). 
Uporablja se za različna opravila: za upravljanje z informacijami, za koordinacijo v 
organizacijah in sodelovanje med organizacijami, za posredovanje in dostopanje do 
dokumentov (Ducheneaut in Bellotti, 2001), za delo v skupinah in za pogovore (Gwizdka, 
2004), za shranjevanje seznama nalog, shranjevanje opomnikov, sklicevanje sestankov in 
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določanje rokov (zato pogosto vključuje tudi koledar), arhiviranje sporočil, opravlja pa tudi 
nalogo imenika (Renaud, Ramsay in Hair, 2006). 
Zaradi količine e-pošte, ki jo dnevno prejemajo uporabniki (zlasti v poslovnem okolju), in 
zaradi različnih možnosti uporabe e-pošte posvečajo uporabniki vedno več časa organizaciji 
e-pošte (Bälter, 2000). Ustvarjalci e-poštnih vmesnikov se trudijo oblikovati in razvijati 
boljše vmesnike z razvojem učinkovitejših iskalnikov, z razvojem lažjega brskanja po 
imeniku kontaktov, z razvojem vmesnikov za upravljanje z nalogami ter s spam filtri 
(Dabbish in drugi, 2005). E-pošta ima tudi več slabosti: med najbolj pogostimi se omenja 
občutek preobremenjenosti z e-pošto (Dabbish in drugi, 2005, str. 691). Občutek 
preobremenjenosti z e-pošto izhaja iz dejstva, da določeno e-poštno sporočilo, ki ga 
uporabnik prejme, od njega zahteva odločitev o tem, kaj bo s tem sporočilom naredil: ali bo 
odgovoril takoj ali kasneje ali bo pošto posredoval, označil, premaknil v mapo in podobno. 
Pomemben razlog za občutek preobremenjenosti pa je, da e-poštni vmesniki uporabnikom ne 
omogočajo uspešnega in učinkovitega upravljanja s poštnimi predali, saj »/…/ trenutni e-
poštni vmesniki ne zagotavljajo strukture e-poštnih predalov, ki bi olajševala prioritizacijo e-
pošte, strukturiranje informacij in upravljanje delovnih tokov« (Szóstek, 2011, str. 723). 
 
2.1 Preobremenjenost z elektronsko pošto 
Kljub temu da so današnji vmesniki e-poštnih odjemalcev oblikovani bolj uporabno kot v 
preteklosti, uporabniki svoj čas v povezavi z nalogami, izhajajočimi iz e-pošte, še vedno 
slabo uporabljajo (Renaud in drugi, 2006, str. 314). 
Povprečen uporabnik je že pred nekaj leti prejel več kot 126 e-poštnih sporočil na dan, ta 
številka pa vsako leto strmo raste (Vidgen, Sims in Powell, 2011). Davenport5 (v Vidgen in 
drugi, 2011) poroča, da zaposleni kar 20 odstotkov  časa na svojem delovnem mestu 
namenijo pregledovanju e-pošte. 10 odstotkov  časa namenjajo urejanju in shranjevanju 
sporočil, za katera predvidevajo, da jih bodo potrebovali za delo v prihodnosti, 8  odstotkov  
časa pa pregledujejo mape in brskajo po svojem e-poštnem predalu, iščoč e-pošto, potrebno 
za nalogo, ki jo trenutno opravljajo. Sporočila pogosto vsebujejo pomembne informacije, 
                                                                                                                                                  
5 Davenport, T. (2005). Thinking for A Living: How to Get Better Performance and Results from Knowledge 
Workers. Boston: Harvard Business School Press. 
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povezave na spletne strani ali priloge, ki jih uporabnik potrebuje pri delu (Bellotti in drugi, 
2003). 
Jackson, Burgess in Edwards (2006) so ugotovili, da6: 
– je 16 odstotkov prejete e-pošte nepotrebno podvojene, 
– je 13 odstotkov  prejete e-pošte nepomembne za prejemnika, 
– je 41 odstotkov  prejete e-pošte namenjene informiranju, 
– le 46 odstotkov  e-pošte vsebuje dejanska navodila, kaj pošiljatelj od prejemnika pričakuje, 
– se 56 odstotkov zaposlenih strinja, da se e-pošta prepogosto uporablja namesto telefonskih 
pogovorov ali pogovorov iz oči v oči, 
– le 45 odstotkov  zaposlenih meni, da je njihova e-pošta preprosta za branje.  
Davenport (v Vidgen in drugi, 2011) pa ugotavlja, da 26 odstotkov  znanstvenih delavcev 
meni, da je v njihovi organizaciji e-pošta prevečkrat uporabljena, 21 odstotkov znanstvenikov  
pa meni, da so preobremenjeni s količino prejete e-pošte.   
Ljudje radi nenehno spremljajo svoje e-poštne predale, čeprav se zavedajo, da vsako novo 
sporočilo pomeni prekinitev njihove pozornosti in trenutnega dela, zaradi česar se njihov 
občutek preobremenjenosti še povečuje (Szóstek, 2011, str. 723). Ko opazijo, da so prejeli 
novo sporočilo, morajo sprejeti vrsto odločitev na podlagi določenih vidnih značilnosti e-
pošte. Glede na to, kdo je pošiljatelj in kakšna je zadeva sporočila, se odločijo, kdaj bodo 
sporočilo odprli ‒ takoj zdaj, kasneje  ali nikoli (Siu, Iverson in Tang, 2006). Uporabniki 
morajo, ko preberejo sporočilo, zopet oceniti prvotno odločitev glede svojega odziva na to 
sporočilo, saj morda potrebuje več ali manj časa in truda, kot so sprva ocenili (Whittaker, 
Bellotti in Gwizdka, 2007). Szóstek (2011) opaža, da uporabniki organizaciji e-pošte ne 
namenjajo toliko pozornosti, kot jo namenjajo iskanju določenih informacij v e-pošti. Zato 
predlaga, da odjemalci e-pošte omogočajo uporabniku, da si sporočila lahko označi in v 
iskalniku lahko določi iskanje po različnih filtrih. Priporoča tudi, da odjemalci omogočajo 
razporejanje sporočil glede na pomembnost, hkrati pa ohranjajo časovni pregled nad 
sporočili. 
                                                                                                                                                  
6Prvi del študije je vključeval razvoj in izvedbo vprašalnikov med  zaposlenimi, ki uporabljajo e-pošto. Namen 
vprašalnikov je bil prepoznanje in razumevanje pogledov zaposlenih na uporabo e-pošte znotraj svojega 
podjetja (UK Plc z 2,850 e-poštnimi uporabniki). Vprašalnik je bil zasnovan tako, da je izpostavil 
neučinkovitosti ali napake pri uporabi e-pošte. Drugi del študije pa je vključeval analizo podatkov vprašalnika z 
875 odgovori (Jackson in drugi, 2006). 
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2.2 Tipologije uporabnikov e-pošte 
Nekatere študije so prikazale različne strategije, ki jih e-poštni uporabniki uporabljajo za 
upravljanje s sporočili. Vedenje uporabnikov e-pošte je pogojeno z različnimi dejavniki, kot 
so izkušnje z e-pošto, kognitivne sposobnosti ali organizacijske vloge. Gwizdka (2004) se v 
svoji raziskavi osredotoča na dejavnike, ki vplivajo na strategije upravljanja z e-pošto, 
izkušnje z e-pošto, spol, organizacijske navade in kognitivne sposobnosti. Gwizdka (2004) 
identificira dva tipa uporabnikov7 glede na to, kako upravljajo z e-pošto; to so  »čistilci« 
(ang. the cleaners) in »hranitelji« (ang. keepers).  Čistilci prenašajo vse informacije in 
opravila, pomembna za prihodnost, iz e-pošte. Na ta način imajo več kontrole nad 
upravljanjem z e-pošto, saj ne dovolijo, da bi jih nova e-pošta, ki prihaja, motila pri njihovih 
aktivnostih, in določijo čas za branje e-pošte. Hranilci pa ohranjajo vse te informacije v e-
pošti in obravnavajo e-pošto kot habitat ter naloge oziroma dogodke hranijo v e-poštnih 
odjemalcih. Dovolijo, da nova pošta prekini njihove trenutne aktivnosti in konstantno 
namenjajo čas branju e-pošte. Poleg tega se nagibajo k uporabi e-pošte na način, da hranijo in 
upravljajo z e-pošto, povezano z nalogami ali dogodki v prihodnosti.  
Uporabniki se na prejeta sporočila, ki zahtevajo njihov odgovor, torej odzivajo na različne 
načine. Gwizdka (2004) razlikuje štiri različne strategije: 
– takojšen odziv, 
– omejen odziv (npr. ignoriranje določenih sporočil), 
– dodajanje oznak (npr. zastavic) za kasnejši odziv, 
– kopičenje sporočil (dokler jih uporabnik ne potrebuje več). 
Štiri vedenja, ki jih lahko opazujemo – branje, odgovarjanje, organiziranje in pošiljanje e-
pošte – vključuje družbeno-kognitivne (ang. socio-cognitive) in afektivne (ang. affective) 
dimenzije e-pošte.  
Družbeno-kognitivne dimenzije e-pošte so med drugim: 
– percepcije o e-poštnih dopisovalcih (percepcije dopisovalca o drugem dopisovalcu),  
– uporabnikov mentalni model o e-poštnem stilu dopisovalca (ali ta dopisovalec pričakuje 
takojšen odgovor),  
                                                                                                                                                  
7 V članku Email Task Management Styles: The Cleaners and the Keepers avtor predstavlja izsledke raziskave,  
ki temelji na anketnem vprašalnik in katere fokus je,  ugotovitvi obnašanja uporabnikov e-pošte do tistih 
sporočil, ki so povezana z določenimi nalogami in dogodki v prihodnosti. 
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– kontekst uporabe (ali uporabnik e-pošto uporablja kot premor od druge primarne aktivnosti, 
ga prekinja, uporablja mobilno napravo in podobno), 
– odločevanje. 
Vse to lahko vpliva na način,  kako uporabnik e-pošto bere, nanjo odgovarja in jo organizira. 
Afektivne dimenzije e-pošte običajno vključujejo občutke pritiska, da se moramo z e-pošto 
ukvarjati, občutke preobremenjenosti ali občutke grožnje vsebine e-pošte ali količine e-pošte. 
Prvi pristop k branju e-pošte je načrtovano, omejeno branje e-pošte. Drugi pristop je 
obsesivno pregledovanje prejete pošte, tretji pristop pa je ignoriranje in brisanje e-pošte. 
(Ramsay in Renaud, 2009, str. 591–592). 
Ramsay in Renaud (2009, str. 593) prepoznavata, da imajo uporabniki pozitiven ali pa 
negativen odnos do odgovarjanja in pošiljanja e-pošte. Pozitiven odnos pomeni, da 
uporabniki odgovarjanje in pošiljanje e-pošte razumejo kot hiter in učinkovit način 
izmenjevanja informacij. Negativen pa pomeni, da imajo pri odgovarjanju in pošiljanju e-
pošte občutek pritiska, da morajo na e-pošto odgovoriti hitro. Do tega občutka pride zaradi 
neusklajenih pričakovanj pošiljatelja in prejemnika v zvezi s hitrostjo odgovarjanja, ali pa 
zaradi percepcije, da je hitro odgovarjanje indikator prejemnikove sposobnosti obravnave 
zahtev pošiljatelja.  
Whittaker in Sidner (v Gwizdka, 2004)  razlikujeta tri glavne tipe uporabnikov e-pošte glede 
na strategije organizacije svojih e-poštnih predalov: 
‒  »brez mape« (ang. no-filers) so uporabniki, ki map ne uporabljajo in ohranjajo večino svoje e-pošte 
v glavni mapi prejete e-pošte, 
‒  »pomladni čistilci« (ang. spring cleaners) so uporabniki, ki sporočila razvrščajo v mape in imajo 
tudi obsežno strukturo map. Razvrščajo pa jih občasno, na en mesec ali tri mesece, 
‒  »pogosti shranjevalci v mape« (ang. frequent-filers) pa so uporabniki, ki poskušajo e-pošto dnevno 
razporejati v mape. 
Pri oblikovanju uporabniških vmesnikov je potrebno upoštevati učinke individualnih 
kognitivnih razlik. Kognitivne sposobnosti so bile prepoznane kot pomemben dejavnik 
računalniškega delovanja (ang. computer-based performance) in so med drugim tudi delovni 
spomin, vizualni spomin, fleksibilnost zapiranja (ang. flexibility of closure) in hitrost 
zapiranja (ang. speed of closure). Fleksibilnost zapiranja pomeni sposobnost zadržati 
vizualno percepcijo v mislih in jo izluščiti iz drugih zaznavnih materialov. Hitrost zapiranja 
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pa pomeni sposobnost združevanja na videz različnih perceptualnih polj v koncept. Avtor v 
raziskavi glede na spol, delovne navade in kognitivne sposobnosti ni opazil razlik pri 
strategijah upravljanja z e-pošto. Čistilci so imeli manj izkušenj z e-pošto in so izkazovali 
nižjo fleksibilnost zapiranja. Hranilci pa so imeli več izkušenj z e-pošto in so izkazovali večjo 
fleksibilnost zapiranja (Gwizdka, 2004). 
E-pošta je ena izmed najbolj razširjenih oblik komunikacije, kjer prepoznavamo različne tipe 
uporabnikov oziroma obnašanj ob njeni uporabi. Velikokrat povzroča občutek 
preobremenjenosti. Zaradi velike razširjenosti in uporabe je potrebno pri razvoju 
uporabniških vmesnikov v prihodnosti nameniti več pozornosti uporabnikom e-pošte. Da 
razumemo, kaj uporabniki potrebujejo, je potrebno najprej razumeti, kdo so. Raziskovanje 
















3 Uporabniška izkušnja 
 
Uporabniška izkušnja ne govori o notranjem delovanju izdelka. Uporabniška izkušnja govori 
o tem, kako določena stvar deluje navzven v trenutku, ko oseba pride v stik s to stvarjo. 
Načrtovanje uporabniške izkušnje se pogosto ukvarja z vprašanji konteksta celotnega izdelka 
in s tem, kaj naj bi uporabnik želel doseči. Kontekstualno raziskovanje vključuje vrsto metod, 
ki skupaj oblikujejo močno in celovito orodje za razumevanje uporabnikov v kontekstu 
njihovega vsakodnevnega življenja. Te tehnike izhajajo iz antropoloških metod za 
preučevanje kultur in družb (Garrett, 2011, str. 47). Večina ljudi razvoj in oblikovanje izdelka 
razume zgolj v estetskem okviru. Zanje je izdelek dober, če lepo izgleda in je prijeten na 
dotik. Drugi,  pogostejši,  način razmišljanja o razvoju  in oblikovanju izdelka je v 
funkcionalnem okviru. V tem primeru dober izdelek nudi tisto kar obljublja, slab izdelek pa 
tega ne nudi (Garrett, 2011, str. 7).   
Nekateri oblike sploh ne upoštevajo, ampak proces ustvarjanja izdelka razumejo kot 
konstantno razvijanje in piljenje funkcionalnosti izdelka, dokler ne ustvarijo nečesa možnega 
na trgu. Ta pristop se osredotoča predvsem na funkcionalni aspekt razvijanja, kar je smiselno 
pri zadevah, ki so uporabniku skrite. Pri stvareh, ki jih uporabnik v izdelku vidi (gumbi in 
podobno), pa oblike ne narekuje le funkcionalnost, ampak tudi psihologija in obnašanje 
uporabnikov samih. Razvijanje izdelkov, pri čemer je jasen cilj razvijanja dobra uporabniška 
izkušnja, pomeni da se izdelke razvija v estetskem in funkcionalnem pogledu. Oblikovanje 
uporabniške izkušnje se osredotoča na to, da estetski in funkcionalni aspekti gumba delujejo 
v kontekstu celotnega izdelka in v kontekstu tega, kar naj bi uporabnik želel doseči. S 
kompleksnostjo izdelka pa se povečuje tudi identificiranje tega, kako doseči pozitivno 
izkušnjo uporabnika (Garrett, 2011, str. 6–9). 
Nekatera raziskovalna orodja (ankete, intervjuji ali fokusne skupine) so najboljša za zbiranje 
informacij o splošnem vedenju in o zaznavah uporabnikov. Druga orodja (uporabniški testi 
ali terenske študije) pa so bolj primerna za razumevanje specifičnih vidikov obnašanja 
uporabnikov in interakcij z izdelkom (Garrett, 2011, str. 46). Kontekstualno raziskovanje je 
lahko zelo zamudno in drago, vendar omogoča poglobljeno razumevanje uporabnikov. 
Seveda obstajajo poenostavljene in cenejše metode kontekstualnega raziskovanja, kot je na 
primer analiza nalog (ang. task analysis), katerih ideja je, da je vsaka interakcija uporabnika z 
izdelkom izvedena kot naloga, ki jo mora uporabnik izvesti. Najpogostejša metoda pa je 
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testiranje uporabnikov (ang. user testing), pri čemer uporabniki testirajo  določen izdelek 
(Garrett, 2011, str. 47). Pristop, ki naj bi oblikoval privlačno in učinkovito uporabniško 
izkušnjo8, se imenuje k uporabniku usmerjeno oblikovanje (ang. user-centered design), 
katerega bistvena lastnost je vključevanje uporabnikov na vsakem koraku razvoja izdelka, to 
pa ima lahko precej kompleksne posledice (Garrett, 2011, str. 17). 
Garrett (2011, str. 19–21) pravi, da uporabniško izkušnjo sestavlja pet različnih ravni: 
strateška raven (ang. strategy plane), okvirna raven (ang. scope plane), strukturna raven 
(ang. structure plane), ogrodna raven (ang. skeleton plane) in  površinska raven (ang. 
surface plane). Problemi uporabniške izkušnje, s katerimi se srečujemo na vseh ravneh, se 
spreminjajo iz bolj abstraktnih v bolj konkretne. Na najnižji ravni (strateški ravni) se še ne 
ukvarjamo s končno obliko izdelka, ampak nas zanima, kako bo izdelek ustrezal naši 
strategiji. Na najvišji ravni pa nas zanimajo samo konkretne vizualne podrobnosti izdelka. 
Vse te ravni so medsebojno soodvisne in če naše odločitve o razvoju tega ne upoštevajo, se 
zgodi, da projekt zaide, propade in pri razvoju nastanejo visoki stroški. Razvijalci se trudijo 
skupaj zlagati elemente, ki pa zaradi neupoštevanja soodvisnosti teh elementov pri 
odločevanju, ne sodijo skupaj. Takšni izdelki so včasih tudi dejansko predstavljeni na trgu,  
vendar zaradi slabe izkušnje uporabnikom niso všeč (Garrett, 2011, str. 22–25). 
Na vseh petih ravneh sta pomembna dva elementa. To sta element funkcionalnosti, pri čemer  
izdelek razumemo kot orodje ali nabor orodij, ki jih mora uporabnik uporabiti, da opravi 
določeno nalogo, in informativni element, pri čemer nas zanima, kakšne informacije izdelek 
ponuja in kako uporabniki najdejo in razumejo te informacije (Garrett, 2011, str. 28).  
Strateška raven 
Ta raven vključuje, kar želijo razvijalci izdelka ponuditi in kar uporabniki pričakujejo od 
izdelka. Na tej ravni so najpomembnejši strateški razmisleki, tako za funkcionalno usmerjene 
izdelke kot za  informacijsko usmerjene izdelke.  Cilj je razumevanje uporabniških potreb in 
želja ter razumevanje lastnih poslovnih ali drugih ciljev razvijalcev. (Garrett, 2011, str. 21–
28). 
 
                                                                                                                                                  
8 Zagovorniki vključujočega oblikovanja in sooblikovanja se s to trditvijo morda ne bi strinjali, saj menijo, da 
uporabniki pri k uporabniku usmerjenem dizajnu niso dovolj vključeni v sam proces razvoja in bi jih bilo 
potrebno vključiti še bolj, saj le tako razvijemo boljšo uporabniško izkušnjo. 
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Okvirna raven 
Okvirno raven  sestavlja nabor funkcionalnosti, ki bodo vključene v izdelek. To pomeni, da je 
potrebno pripraviti specifikacije funkcionalnosti, kjer je podrobno opisan nabor funkcij 
izdelka. Informacijsko gledano pa je potrebno pripraviti tudi vsebinske zahteve, kjer opišemo 
različne vsebinske elemente, ki bodo potrebni pri izdelku (Garrett, 2011, str. 29). 
Strukturna raven 
Nabor funkcionalnosti dobi strukturo skozi interakcijski dizajn, kjer se definira, kako se 
sistem obnaša do uporabnika. Struktura določi, kako uporabniki nekam pridejo in kam lahko 
gredo, potem ko nekaj zaključijo (npr. kako pridejo na določeni spletni strani na podstran in 
kako gredo od tam naprej). Informacijsko gledano pa struktura predstavlja informacijsko 
arhitekturo, kjer je potrebno določiti vsebinske elemente, ki uporabnikom olajšujejo 
razumevanje izdelka (Garrett, 2011, str. 30). 
Ogrodna raven 
To raven sestavljajo tri komponente. Prva je informacijski dizajn, kjer prikazujemo 
informacije na tak način, da generirajo razumevanje. Druga je oblikovanje vmesnika (ang. 
interface design), kjer se organizira elemente vmesnika, tako da imajo lahko uporabniki 
interakcijo s funkcionalnostmi sistema. Tretja komponenta pa je navigacijsko načrtovanje 
(ang. navigation desing), kjer se pripravi niz elementov zaslona, ki omogočajo uporabniku, 
da se premika po informacijski arhitekturi (Garrett, 2011, str. 30). 
Površinska raven 
Na tej ravni se združijo vsebina, funkcionalnost in estetika ter tvorijo končen izdelek, ki 
ugaja čutom (saj pride vsaka izkušnja, ne samo z izdelki ali s storitvami,  do nas preko 
čutov), hkrati pa izpolnjuje vse cilje prejšnjih ravni. Glavni element je čutna ali haptična 
izkušnja, ki jo povzroči končni izdelek (Garrett, 2011, str. 30). 
Raziskovanje uporabniške izkušnje pomeni ukvarjanje s konteksti uporabe izdelka na t. i. 
strateški ravni, kot tudi z že zelo specifičnim raziskovanjem občutij uporabnikov na t. i. 
površinski ravni. S pojavom e-pošte so bile potrebe in želje uporabnikov drugačne, 
spremenili pa so se tudi konteksti uporabe. Upoštevanje uporabniške izkušnje pri razvoju e-
poštnih vmesnikov omogoča, da se vmesniki lahko ustrezno preoblikujejo. 
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4 Razvoj in preoblikovanje uporabniških vmesnikov e-poštnih odjemalcev 
 
Gwizdka (2004) ugotavlja, da morajo pri razvoju vmesnikov e-poštnih odjemalcev razvijalci 
dati večji poudarek uporabnosti vmesnikov, saj imajo uporabniki zaradi količine in 
obsežnosti uporabe e-pošte veliko težav pri njenem upravljanju. Ducheneaut in Watts (2005) 
opozarjata, da je pri tem potrebno upoštevati vse tri ravni, na katerih deluje e-pošta: 
individualno, komunikacijsko in socioorganizacijsko. Na individualni ravni posameznik 
uporablja e-poštni predal kot omarico za shranjevanje in pregledovanje datotek, pogovorov, 
seznamov nalog ipd. Na komunikacijski ravni e-pošta pomeni asinhroni način komunikacije,  
to je  izmenjava informacij, kjer pa se odgovor kljub temu pogosto pričakuje takoj (Renaud, 
2006). Socioorganizacijska raven pa pomeni prostor, kjer se izvaja večina skupinskega dela. 
Pomemben element e-poštnih vmesnikov je triažiranje (ang. triage). To je proces sprehajanja 
uporabnika skozi e-pošto, pri čemer se odloča, kaj bo z njo naredil. Ker je število sporočil 
lahko veliko ali pa hitro narašča, uporabnik triažira počasi ali neučinkovito, kar je lahko tudi 
posledica slabega dizajna izdelka, to pa vodi v občutek preobremenjenosti (Neustaedter in 
drugi, 2005, str. 1977).  
Obseg in uporaba e-pošte sta se je v zadnjih desetletjih precej spremenila, dizajn vmesnikov 
e-poštnih odjemalcev pa ostaja bolj ali manj enak oziroma se ne spreminja skladno s 
spremembami. Uporabniki običajno izvajajo  triažiranje zjutraj, takoj ko pridejo v službo, ko 
se vrnejo s sestanka ali pa ob  prejemu pomembne e-pošte. Problem nastane, ko vmesniki 
niso razviti tako, da bi podpirali triažiranje na učinkovit in uporaben način. Običajno so na 
voljo le podatki o pošiljatelju, kdaj je bila e-pošta prejeta in kakšna je zadeva e-pošte, kar pa 
ob velikem obsegu e-pošte, uporabnikom ne pomaga pri odločanju, kateremu sporočilu se 
morajo najprej posvetiti, katero sporočilo je bolj pomembno od drugega (Neustaedter in 
drugi, 2005, str. 1977). 
Obstajata dva pristopa, kako rešiti to težavo. Prvi pristop je usmerjen predvsem v 
zmanjševanje števila elementov triažiranja preko združevanja e-pošte v pogovorne niti 
(angleško: threads), interesne kategorije ali zbirke nalog. Uporabniki, ki prejmejo veliko e-
pošte, imajo pri tem pristopu oziroma dizajnu še vedno veliko elementov, ki jih morajo 
triažirati znotraj teh skupin. Drugi pristop pa je usmerjen predvsem v zagotavljanje dodatnih 
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e-poštnih lastnosti na meta nivoju9, ki bi uporabniku omogočile hitrejše odločanje v vezi s 
tem, s katero e-pošto se mora ukvarjati najprej. Te dodatne lastnosti so ustvarjene zato, da 
dajo uporabniku informacije o različnih družbenih lastnostih e-poštnega sporočila, kot je na 
primer čas poslanega sporočila (Neustaedter in drugi, 2005, str. 1977). 
Uporabniki premikajo določeno e-pošto v mape, drugo pa puščajo v glavnem poštnem 
predalu. Na ta način ločijo pomembnejšo pošto od manj pomembne. Pri tem pa nekateri mape 
uporabljajo zelo sistematično in jih imajo veliko, nekateri pa jih sploh ne uporabljajo. 
Triažiranje je najbolj pogosto vezano na neprebrano e-pošto v nabiralniku in nedavno prejeto 
e-pošto. Odvisno pa je  tudi od časa, ki ga imajo uporabniki na voljo za triažiranje 
(Neustaedter in drugi, 2005, str. 1978).  
Pri triažiranju so uporabniki tisto e-pošto, ki je od njih zahtevala še nadaljnje akcije v 
prihodnosti, razvrstili v mape, ostalo pa so pustili v glavnem poštnem predalu. Raziskovalce 
pa je presenetilo, da so se uporabniki najprej ukvarjali s pošto, ki je bila nepomembna – iskali 
so e-pošto, ki so jo lahko hitro izbrisali oziroma jo odstranili. Pričakovanja raziskovalcev so 
bila, da se bodo uporabniki, ko za triažiranje nimajo veliko časa, najprej ukvarjali s 
pomembno pošto. Uporabniki pa so najprej odstranili nepomembno e-pošto, saj so se 
posledično lažje našli pomembno e-pošto, ki so jo triažirali glede na osebe ali projekte. 
Učinkovitost uporabnikov s takšnim triažiranjem  ni najboljša, saj morajo  e-poštni predal 
večkrat pregledati (Neustaedter in drugi, 2005, str. 1980). 
Kompleksnost uporabnikovega vedenja pri pregledovanju in organiziranju e-poštnih sporočil  
zahteva podroben premislek pri ustvarjanju uporabniških vmesnikov za odjemalce e-pošte in 
aplikacij, katerih namen je organizacija e-pošte. Uporabniška izkušnja vmesnikov e-poštnih 




                                                                                                                                                  
9 Meta nivo avtorica magistrskega dela razume v smislu, da je potrebno zagotoviti dodatne pomembne 
informacije o pošiljatelju, prejemniku in časovnih lastnostih, saj bo to omogočilo lažje triažiranje.  
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5 Pristopi k oblikovanju uporabniških vmesnikov  
 
Vedenje uporabnikov je kompleksno, zaradi česar je pri oblikovanju uporabniških vmesnikov 
potreben premislek. Zavedanje, da je potrebno v proces razvoja računalniških vmesnikov 
vključiti ljudi kot končne uporabnike, je prvi izpostavil Nickerson leta 1969 (Ritter in drugi, 
2014).  
Razlogi za vključevanje uporabnikov v oblikovanje so različni (Bekker in Long, 2000, str. 
137–138): 
– politični ali etični razlogi: uporabnike je potrebno vključevati, saj imajo pravico vplivati na 
odločitve, ki vplivajo na njihove delovne dejavnosti; 
– pragmatični razlogi: vključevanje uporabnikov vodi k večji uporabnosti sistemov, kar 
pomeni večjo učinkovitost in uspešnosti ljudi pri delu; 
– razlogi predanosti in zavzetosti: vključevanje uporabnikov vodi k večji predanosti 
končnemu dizajnu. Uporabniki lahko razvijejo realistična pričakovanja in tako zmanjšajo 
svoj odpor do sprememb;  
– teoretični ali filozofski razlogi: vključevanje uporabnikov je pomembno, saj oblikovalci 
sami nikoli ne morejo razumeti uporabnikovega dela dovolj dobro. Da uporabniki lahko 
prispevajo k oblikovanju izdelka, morajo na primer preizkušati oblikovne ideje in ne samo 
brati o njih ter jih reflektirati. 
K uporabniku usmerjeno oblikovanje (ang. user centered design) je najpogosteje omenjen 
pristop, ki se osredotoča na potrebe in želje uporabnikov. Pogosto je uporabljen pri 
oblikovanju programske opreme, pri grafičnem oblikovanju in oblikovanju zdravstvenih 
izdelkov, pa tudi pri urbanem in prostorskem razvoju ter oblikovanju službenega okolja ter 
pri prenovah urbanih in prostorskih okolij (Chun, Harty in Schweber, 2015, str. 1125). 
Različice k uporabniku usmerjenega oblikovanja vključujejo tudi vključujoče oblikovanje 
(ang. 'Participatory desing'), sooblikovanje, sintakso prostora in uporabnost stavb. V 
magistrskem delu se bomo osredotočali predvsem na k uporabniku usmerjeno oblikovanje, 
vključujoče oblikovanje ter sooblikovanje, saj so pri oblikovanju programske opreme ti 
pristopi najbolj uveljavljeni.  Vse tri pristope skupaj s ključnimi lastnostmi v nadaljevanju 
najprej zgodovinsko predstavimo. Kljub temu da vsi pristopi pozivajo k večji vključenosti 
uporabnikov v razvojni proces, se pogosto predstavljajo kot različne alternative k uporabniku 
usmerjenega oblikovanja, kot raziskovalna orodja ali praktični recepti za »izvajanje« 
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sodelovanja uporabnikov (Chun in drugi, 2015, str. 1125). Zaradi tega v naslednjih treh 
poglavjih najprej osvetlimo njihovo zgodovino in ključne lastnosti, nato pa jih med seboj 
primerjamo glede na vključenost končnih uporabnikov, oblikovalcev in raziskovalcev ter 
glede na cilje posameznega pristopa in metodologije, saj se te lastnosti razlikujejo, kar pa 
lahko vpliva na končen izdelek.  
 
5.1 K uporabniku usmerjeno oblikovanje 
Raziskovanje uporabniške izkušnje se je na začetku ukvarjalo z razumevanjem in uporabo 
vmesnikov ukaznih vrstic ter programskih jezikov. Nato pa je fokus  prešel na razumevanje 
vizualnih postavitev in optimizacijo vhodnih naprav. Naprednejši razvoj tehnologije in 
vhodnih naprav je omočil širjenje dizajna in evalvacijskih metod. Omogočil pa je tudi 
osredotočanje na učinke, ki jih imajo konteksti na uporabniško izkušnjo. Ob demokratizaciji 
tehnologije so postale za raziskovanje zanimive tudi individualne razlike pri uporabi teh 
tehnologij (Ritter in drugi, 2014, str. 34). 
K uporabniku usmerjeno oblikovanje izhaja iz različnih področij, kot so kognitivna in 
socialna psihologija, jezikoslovje, matematika, računalništvo, inženiring, človeški dejavniki 
in ergonomija, oblikovanje družbeno-tehnični sistemov, znanstveno upravljanje, delovna, 
industrijska in poklicna psihologija, organizacijsko vedenje (Ritter in drugi, 2014). 
Ergonomija in človeški dejavniki se ukvarjajo z zagotavljanjem dobrega stika ljudi z 
delovnim ali prostočasnim okoljem (Ritter in drugi, 2014). Prilagajanje okolja ljudem in ne 
prilagajanje ljudi na okolje je torej skupna lastnost ergonomije in človeških virov ter k 
uporabniku usmerjenega oblikovanja.  Sistemska ergonomija pa uporabi bolj holističen 
pristop k razumevanju uporabnikov in sistemov.  Razume jih kot skupen interaktiven sistem, 
postavljen v neko delovno okolje. Ergonomisti so člani dizajn ekipe, delujejo tekom 
življenjskega cikla razvojnega procesa in načrtujejo sistem. Razlika z k uporabniku 
usmerjenem oblikovanjem pa je v tem, da ergonomisti še vedno vidijo uporabnike kot del 
sistema. K uporabniku usmerjeno oblikovanje pa se fokusira na uporabnikove potrebe in 
stališča in ne na potrebe sistema, naloge in akcije kot take (Ritter in drugi, 2014, str. 39). 
Od sredine šestdesetih let je z razvojem integriranega vezja in z računalniškimi sistemi tretje 
generacije raziskovanje obdelave podatkov, upravljanja informacijskih sistemov in 
informacijske tehnologije svoj fokus usmerilo na vidike uporabnika. Vloga ljudi pri delu se je 
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spremenila. Ljudje, ki so prej neposredno nadzirali stroje, so sedaj prišli v stik z računalniško 
tehnologijo. Ta sprememba je vodila k razvoju kognitivne ergonomije oziroma h 
kognitivnemu sistemskemu inženiringu (KSI). KSI se ukvarja z modeli, kako ljudje 
zaznavajo, procesirajo in uporabljajo informacije, da dosežejo svoje cilje. KSI običajno 
najprej poskuša razumeti problem, z opazovanjem ljudi pa poskuša razumeti vzorce dela. To 
razumevanje nato uporabi za ugotavljanje, kaj od tega bi bilo uporabnega za spreminjanje 
opazovanega dela. To pa postane osnova za (inovativni) dizajn, proces sprememb in 
optimizacijo procesa (Ritter in drugi, 2014).  
Dizajn družbeno-tehničnih sistemov (ang. socio-technical systems design) – v nadaljevanju 
DDTS –  nima določenih metod in korakov, ampak govori bolj o procesih in smernicah 
sistemskega inženiringa. Na začetku se je DDTS osredotočal bolj na proizvodno industrijo in 
na izboljšanje kakovosti delovnega življenja. Do danes se je  DDTS različno apliciral, še 
vedno pa je močno prisoten v zdravstveni informatiki. Ideje DDTS se danes kažejo tudi pri 
vključujočem oblikovanju (ang. participatory design),  računalniško podprtem kooperativnem 
delu (ang. computer supported cooperative work) in etnografskih pristopih k razvoju 
uporabniških vmesnikov in storitev (Ritter in drugi, 2014). 
Kognitivno modeliranje (ang. cognitive modeling) je metoda s  konca petdesetih let 
dvajsetega stoletja, ko so psihologi razumeli, da so računalniški procesi lahko dobra analogija 
človeškega razmišljanja. Kognitivno modeliranje se prekriva s človeško-računalniško 
interakcijo (ang. human-computer interaction). Raziskovalci na področju oblikovanja 
uporabniških vmesnikov so v psihologiji začeli raziskovati možnosti razvoja modelov, kako 
ljudje razmišljajo in rešujejo probleme pri uporabi kompleksnih vmesnikov, da bi lahko 
testirali in prepoznali prednosti in pomanjkljivosti vmesnikov, preden bi se investiralo v 
njihov razvoj (Ritter in drugi, 2014). 
K uporabniku usmerjeno oblikovanje je stopilo v ospredje v osemdesetih letih prejšnjega 
stoletja. Razvoj je sovpadal tudi s spremembo uporabnikov računalnikov s pretežno 
strokovnjakov (inženirji in programerji) k manj strokovnim uporabnikom (vodje in učitelji 
(Bekker in Long, 2000, str. 139). Pristop se osredotoča predvsem na uporabnikove potrebe in 
pri tem izvaja analizo nalog ter analizo bolj splošnih zahtev, zgodnje testiranje in evalvacijo 
ter iteracijsko razvija sisteme. Razvojni proces se odmika od linearnega in rigidnega procesa 
oblikovanja izdelkov k bolj fleksibilnemu in iterativnemu oblikovanju ter razvoju izdelkov. K 
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uporabniku usmerjeno oblikovanje črpa iz različnih znanj, da lahko podpre razvoj sistemov, 
ki temeljijo na uporabnikovih sposobnostih, zmogljivostih in nalogah (Ritter in drugi, 2014).  
V devetdesetih letih dvajsetega stoletja se je k uporabniku usmerjeno oblikovanje razvilo do 
te mere, da so bile postavljene osnove za njegovo standardizacijo v raziskovalnem in 
industrijskem sektorju. ISO 13407 ‒ k človeku usmerjeno oblikovanje za interaktivne sisteme 
(ang. human-centered design process for interactive systems) je standard, ki je osnova k 
uporabniku usmerjenega oblikovanja.  Temelji na konsenzu široke mreže raziskovalcev in 
strokovnjakov, ki se ukvarjajo s tem področjem. ISO 13407 k uporabniku usmerjenega 
oblikovanja ne opisuje samo skozi  različne metode uporabnosti, ampak uporabnost opisuje 
na nivoju razlogov, načel, načrtovanja in aktivnosti (Jokela, Iivari, Matero in Karukka, 
2003, str. 53). 
Na nivoju razlogov za uporabnost  so opisane predvsem prednosti, sistemov, ki so uporabni 
(npr. zmanjšanje stroškov učenja in podpore uporabnikom ter izboljšano zadovoljstvo in 
učinkovitost uporabnikov).  
Z načeli pa so identificirana štiri glavna načela uporabnosti (Jokela in drugi, 2003, str. 55): 
– aktivna udeležba uporabnikov in jasno razumevanje uporabnikov in zahtev nalog, 
– primerna dodelitev funkcij med uporabniki in tehnologijo, 
– iteracija dizajnov, 
– multi-disciplinaren dizajn. 
Načrtovanje opisuje umeščanje procesa oblikovanja v celoten razvojni proces. Poudarjeno 
je, da je potrebno v celotnem procesu upoštevati čas za dizajn iteracije in povratne 
informacije uporabnikov (Jokela in drugi, 2003, str. 55).  
Aktivnosti, ki so temelj standarda, pa so: 
– razumevanja in specifikacija konteksta uporabe (poznavanje uporabnikov, razumevanje 
okolja uporabe in razumevanje nalog, ki jih bo uporabnik izvajal); 
– specifikacija uporabnikov in organizacijskih zahtev (določitev kriterijev uspešnosti pri 
uporabnosti izdelka in določitev smernic ter omejitev); 
– izdelava oblikovnih rešitev (glede na pridobljeno znanje); 
– evalvacija dizajnov z zahtevami (uporabnost dizajnov je evalvirana skozi naloge, ki jih 
mora uporabnik opraviti) (Jokela in drugi, 2003, str. 55). 
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5.2 Vključujoče oblikovanje 
Vključujoče oblikovanje se je razvilo v Skandinaviji med sedemdesetimi in osemdesetimi leti 
dvajsetega stoletja. Izhaja iz gibanja za demokratizacijo delovnih mest v skandinavskih 
državah. Participacija in skupno odločanje sta postala pomembna dejavnika v odnosu do 
delovnih mest in vpeljave novih tehnologij (Björgvinsson in drugi, 2012). Motivacija za 
razvoj je bila marksistična predanost k demokratični krepitvi moči delavcev in spodbujanju 
demokracije na delovnem mestu. Ker sami niso znali razvijati računalniških tehnologij, so 
bili delavci postavljeni v položaj, kjer so morali te tehnologije sprejeti ali pa zavrniti. Zaradi 
tega so skandinavski raziskovalci uvedli pristop, ki je omogočal delavcem in razvijalcem 
vmesnikov, da so skupaj razvili in izboljšali nove tehnologije – tako so delavci lahko obdržali 
nadzor nad svojim delom (Spinuzzi, 2005, str. 164). Vključujoče oblikovanje  je izhajalo iz 
tega, da bi morali tisti, na katere proces oblikovanja neposredno vpliva, imeti besedo v 
procesu oblikovanja (Björgvinsson in drugi, 2012). 
Raziskovalci so se usmerili k »akcijskemu raziskovanju« (ang. action research), kjer so 
etnografske metode vezane na pozitivne spremembe za udeležence v raziskavi. To pomeni, 
da za raziskovalce niso cilj zgolj izsledki raziskave, ampak so cilj praktične ali politične 
izboljšave za udeležence raziskave (Spinuzzi, 2005, str. 164). Akcijsko raziskovanje torej 
zajema praktično delo  (razvoj in podpora sprememb ter sistematičnega zbiranja podatkov in 
analize). Skandinavci so razvili »Skandinavski izziv« za razvoj in uporabo dizajn pristopov, 
ki spodbujajo industrijsko demokracijo. Sledil je razvoj mnogih pristopov in tehnik. Nekateri 
pristopi so celo tako kompleksni, da so bili kategorizirani kot pristop, ločen od vključujočega 
oblikovanja (Spinuzzi, 2005, str. 165). V Ameriki se je zaradi relativno šibkih sindikatov 
vključujoče oblikovanje pojavilo bolj na mikro in individualni ravni.  
Björgvinsson in drugi (2012) v delu Design Things and Design Thinking: Contemporary 
Participatory Design Challenges opisujejo, kakšen bi moral biti sodoben pristop k procesu 
oblikovanja.  Vključujoče oblikovanje opisujejo kot  model, ki vključuje interesne skupine in 
oblikovalce preko na primer prototipiranja (Björgvinsson in drugi, 2012). Björgvinsson in 
drugi (2012) opisujejo dve vrednoti, ki naj bi vodili vključujoče oblikovanje: 
Lahko bi rekli, da vključujoče oblikovanje vodita dve vrednoti. Ena je družbena in 
razumska ideja demokratičnosti, kot vrednota, ki vodi k premisleku stanj, ki 
omogočajo pravilno in legitimno participacijo uporabnikov. Druga vrednota pa je 
lahko opisana kot ideja, ki potrjuje pomembnost vključevanja »tihega znanja« 
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uporabnikov v proces oblikovanja. Ne samo formalnih in eksplicitnih veščin, ampak 
tudi praktičnih in raznolikih spretnosti, ki so ključne pri ustvarjanju stvari, kot so 
objekti ali artefakti (Björgvinsson in drugi, 2012, str. 103). 
Spinuzzi (2005) pravi, da je predmet raziskovanja pri vključujočem oblikovanju praktično 
oziroma »tiho znanje«10 (ang. »tacit knowledge«), ki ga razvijajo in uporabljajo tisti, ki 
uporabljajo tehnologijo. Teorija kognicije, ki je dominirala v sferi interakcije človek-
računalnik (ang. human-computer interaction) pa je zanemarjala pojem »tihega znanja«. 
Teorija kognicije uporablja bolj racionalni pristop k procesu oblikovanja in predpostavlja, da 
je samo ena najboljša možnost izvajanja določene aktivnosti. Zgodnje vključujoče 
oblikovanje je na to idejo oziroma razumevanje močno reagiralo. »Teoretično vključujoče 
oblikovanje izhaja iz konstruktivizma, teorije, ki se eksplicitno upira ideji, da je znanje lahko 
popolnoma fomalizirano in klasificirano« (Spinuzzi, 2005, str. 165). Konstruktivizem 
predpostavlja, da se  znanje kreira preko interakcij med ljudmi, skozi prakse in uporabo 
artefaktov.  
Cilj vključujočega oblikovanja je bilo »praktično tiho znanje« (ang. practical tacit 
knowledge), na podlagi katerega so raziskovalci posvojili »perspektivo orodja« (ang. tool 
perspective), idejo, ki kot izvor znanja razume sam delovni proces in ne pretok informacij 
oziroma podatkov kot takih. Zaradi takšnega razmišljanja so delavci lahko razvili orodja, ki 
so jih podpirala pri delovnem procesu (Spinuzzi, 2005). 
Vključujoče oblikovanje poudarja soraziskovanje in sooblikovanje. Raziskovalci oziroma 
oblikovalci morajo priti do ključnih ugotovitev in rešitev skupaj z uporabniki. Prav tako pa je 
proces ponavljajoč, kar pomeni konstantno raziskovanje in kritično ovrednotenje obstoječih 
dizajnov. Samo raziskovanje se je skozi čas spreminjalo in je tudi danes precej fleksibilno, še 
vedno pa so pri vključujočem oblikovanju prisotne tri faze: 
– začetno raziskovanje (dela): oblikovalci spoznajo uporabnike in se spoznajo z njihovim 
načinom dela, s tehnologijami, z delovnimi procesi in drugimi vidiki dela; 
                                                                                                                                                  
10 Ko pomislimo na znanje, pomislimo na eksplicitne oblike znanja – stvari, ki so zapisne, definirane, 
kategorizirane in sistematizirane. Če hočemo razumeti, kako se preko vključujočega oblikovanja 
oblikuje znanje, moramo razumeti, da je veliko znanja tihega (ang. tacit). Tiho znanje je bolj 
implicitno in holistično  kot eksplicitno in sistematizirano. Je to, kar ljudje vedo, ne da bi znali svoje 
vedenje jasno artikulirati oziroma ga znali prepoznati kot takega (Spinuzzi, 2005, str. 165). 
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– proces odkrivanja: oblikovalci in uporabniki s pomočjo  različnih tehnik skupaj določijo 
cilje in vrednote uporabnikov, si zamislijo bodoče delovno okolje ter določijo želeni rezultat;  
– prototipiranje: oblikovalci in uporabniki ponavljajoče oblikujejo tehnološke artefakte, da 
ustrezajo zamišljenemu delovnemu okolju v prejšnji fazi.  
Vse tri faze se lahko med samim procesom tudi večkrat ponovijo (Spinuzzi, 2005, str. 166–
167). 
Končni uporabniki in oblikovalci so v vključujočem oblikovanju »skupaj« od začetka 
raziskovanja do konca. Intenzivno so uporabniki vključeni že v prvi fazi. V drugi fazi so 
vključeni najbolj intenzivno. Nazadnje so pa zopet vključeni v tretji fazi prototipiranja.  Ker 
je iteracija oziroma ponavljanje pomembna lastnost vključujočega oblikovanja, so uporabniki 
vključeni v proces razvoja tudi po tretji fazi. Z oblikovalci lahko še sodelujejo in so 
opolnomočeni in udeleženi pri razvoju (Spinuzzi, 2005, str. 168). Vključujoče oblikovanje 
stremi k refleksivnosti in strinjanju uporabnikov in oblikovalcev. Skupini sta v interakciji s 
pomočjo intervjujev, fokusnih skupin, delavnic, organizacijskih iger, prototipiranja in drugih 
tehnik. Tako konstantno ponovno ocenjujejo in usklajujejo proces razvoja. Vključujoče 
oblikovanje stremi tudi k soodločanju uporabnikov in oblikovalcev, kar slednjim ne dovoli 
prevzeti popolnega nadzora nad projektom. Uporabniki lahko zato tekom razvoja in procesa 
oblikovanja reflektirajo in redefinirajo svoje vrednote, cilje in namene. Vključujoče 
oblikovanje se razlikuje od drugih pristopov tudi v tem, da stremi k temu, da so uporabniki 
vpleteni oziroma udeleženi pri razvoju. Oblikovalci ne zgolj poslušajo uporabnikov in nato 
oblikujejo rešitev, ampak uporabnike vključujejo v proces oblikovanja od začetka do konca. 
Pri tem je ključno, da je uporabnikom preko različne metodologije zagotovljeno izražanje 
svojih idej in skrbi skozi celoten proces oblikovanja. Četrti vidik, h kateremu stremi 
vključujoče oblikovanje, pa so mehanizmi za konsenz in reprezentacijo. Vsi uporabniki so 
težko vpleteni v raziskovalni proces. Zato vključujoče oblikovanje stremi k reprezentaciji 
uporabnikov na enak način, kot so izvoljeni politiki, da reprezentirajo interese in poglede 
volilcev (Spinuzzi, 2005, str. 169–171). 
 
5.3 Sooblikovanje 
K uporabniku usmerjeno oblikovanje, ki uporabnika razume kot subjekt, je bil fenomen, ki se 
je razvijal predvsem v ZDA.  Vključujoče oblikovanje, ki uporabnika razume kot partnerja, 
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pa se je razvijalo bolj v Skandinaviji. Znotraj vključujočega oblikovanja so se začele razvijati 
tudi ideje soustvarjanja in sooblikovanja. To sta izraza, ki ju ljudje danes razumejo bolj ali 
manj kot sopomenki. Sanders in Stappers (2008) pa sooblikovanje razumeta kot kreativnost 
oblikovalcev in oseb, ki nimajo znanja o dizajniranju in vendar skupaj delajo v razvojnem 
procesu oblikovanja. Sooblikovanje mnogi razumejo kot zadnji trend v marketingu in razvoju 
blagovnih znamk. Predstavlja način, kako doseči, da določeni izdelki izstopajo v 
prenatrpanem trgu. Sooblikovanje potrebuje kreativno iniciativo celotne ekipe raziskovalcev, 
oblikovalcev, strank in ljudi, ki bodo na koncu imeli korist od izkušnje sooblikovanja 
(Sanders in Stappers, 2008, str. 8–10).  
Definicija sooblikovanja po Bradwellu in Marru11 (v Donetto, Pierri, Tsianakas in Robert, 
2015, str. 233–234) temelji na štirih elementih, to so  sodelovanje, razvoj, lastništvo in moč 
ter rezultati in namen: 
– sodelovanje: sooblikovanje je proces sodelovanja, v katerem ima vpliv čim več deležnikov; 
– razvoj: sooblikovanje se razvije kot proces, ki se sproti prilagaja; 
– lastništvo in moč: sooblikovanje vključuje transformacijo običajnih odnosov moči med 
deležniki in cilji generiranja kolektivnega lastništva; 
– rezultati in namen: sooblikovanje ima poudarek na praktičnosti, ne glede na to, da se lahko 
pojavijo nenačrtovani procesi in spremembe kot stranski učinki procesa.  
 
5.4 Medsebojna primerjava pristopov 
Pristopi k oblikovanju se razlikujejo predvsem v logiki vključevanja uporabnikov v 
oblikovanje in glede na način, na katerega je to vključevanje uporabnikov implementirano v 
sam proces razvoja izdelka. Glavna razlika je v vlogi uporabnika v oblikovalskem procesu. 
Pristopi se razlikujejo  predvsem v tem, ali oblikujejo za uporabnike (ang. for) ali  z njimi 
(ang. with) ali  ob (ang. by) uporabnikih. Oblikovanje za uporabnike ne zahteva vključitve 
uporabnikov, ampak jih reprezentirajo oblikovalci ali specialisti za uporabnost. Včasih so 
uporabniki uporabljeni zgolj kot eden izmed možnih virov informacij. Oblikovanje z 
uporabniki pa od uporabnikov, preko reprezentativne vloge, pričakuje posreden prispevek v 
oblikovalski proces. Oblikovanje ob uporabnikih od uporabnikov zahteva neposredno  
vpletenost v proces oblikovanja (Bekker in Long, 2000, str. 136). 
                                                                                                                                                  
11 Bradwell, P. in Marr, S. (2008). Making the Most of Collaboration: An International Survey of Public Service 
Co-design. London: Demos. 
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K uporabniku usmerjeno oblikovanje je širok pojem, ki opisuje razvojne in oblikovalske 
procese, v katerih imajo končni uporabniki vpliv na design oziroma razvoj (Abras, Krichmar-
Maloney in Preece, 2004). Proces k uporabniku usmerjenega oblikovanja je osredotočen na 
sistem, ki se ga razvija (predmet, prostor, vmesnik, storitev itd.), pri tem pa se trudi 
zagotoviti, da stvar zadovolji potrebe uporabnika. Vlogi raziskovalca in oblikovalca se 
razlikujeta, vendar sta še vedno medsebojno odvisni. Raziskovalec zbira informacije ali pa 
uporablja sekundarne vire, da razume potrebe uporabnikov in  jih interpretira skozi dizajn 
kriterije. Oblikovalec te kriterije interpretira skozi skice in scenarije, potem pa se fokus 
prenese na dejanski razvoj stvari. Pri tem ni nujno, da se raziskovalec in uporabnik še vrneta 
oziroma sta vključena v nadaljnji proces. Sam uporabnik  v tem procesu ni del ekipe, vendar 
raziskovalec govori v njegovem imenu (Sanders, 2002). Najpogosteje so uporabniki 
vključeni samo v določenih trenutkih v oblikovanju, na primer pri zbiranju zahtev ali testih 
uporabnosti (najpogosteje na začetku in koncu, manj pogosto v samih oblikovalskih 
aktivnostih) (Bekker in Long, 2000, str. 141). 
V nekaterih drugih oblikah k uporabniku usmerjenega oblikovanja, kot sta na primer 
vključujoče oblikovanje ali pa sooblikovanje, pa so uporabniki partnerji oblikovalcev in 
















Tab ela 5.1: Primerjava pristopov k oblikovanju glede na različne dejavnike 
 K uporabniku usmerjeno oblikovanje Vključujoče oblikovanje Sooblikovanje 
Čas –  pozna 70. leta 20. stol. – pozna 60. leta  do zgodnja 70. leta 20. stol.  – 70. leta do 80.  leta 20. stol.  
Lokacija – ZDA – Skandinavija – Skandinavija 
Vloga uporabnika 
– v središču oblikovanja 
– lahko je ali pa ni del skupine 
oblikovalcev 
– glas jim dajo raziskovalci 
– imajo občutek lastništva in moči 
– vpliv na proces oblikovanja in 
končen izdelek 
– sooblikovalci 
– enakovredno in natančno 
vključeni v proces 
– »eksperti svojih izkušenj« 
Način 
vključevanja – pasivno in aktivno – aktivno – aktivno 
Čas vključitve 
uporabnika 
– najpogosteje na začetku in 
na koncu 
– manj pogosto vmes, med 
samimi oblikovalskimi 
dejavnostmi  
– skozi celoten proces oblikovanja – skozi celoten proces 
Uporabnik kot 
vir informacij 
– eden izmed mnogih (manjši 
vir) – glavni vir – glavni vir 
Vloga 
raziskovalcev 
– »vmesnik« med 
uporabnikom in oblikovalcem 
– glas uporabnikov 
– interpretacija primarnih in 
sekundarnih podatkov 
– razumevanje končnih 
uporabnikov preko delavnic skupaj 
z njimi 
– obravnavanje celotnega 
družbeno-tehničnega sistema 
– zmanjševanje tveganja 
(adaptacije) 
– posredniki, ki uporabnikom 
olajšajo izražanje svoje 
kreativnosti 
– teoretično poznavanje 
ozadja in predstavitev ekipi 
Vloga 
oblikovalcev 
– olajšanje izvajanja nalog 
uporabnikom 
– zasnova izdelka/sistema, ki 
ne potrebuje veliko truda, da se 
ga uporabniki naučijo 
uporabljati 
– priprava alternativnih rešitev 
glede na znanje, ki da dobijo 
od uporabnikov 
– oblikovanje orodij in širjenje 
oblikovalskega jezika za 
uporabnike 
– analiza in interpretacija 
podatkov 
– uporaba idej uporabnikov za 
inspiracijo 
– »analogija arhitektov v 
gradbeništvu« 
– enakovredni uporabnikom 
– njihovo znanje ni 
priviligirano 
– imajo vlogo posrednikov 
Iterativnost 
– iteracijski razvoj 
– fleksibilno in ponavljajoče 
oblikovanje glede na rezultate 
o uporabnosti 
– ponavljajoče oblikovanje  
– konstantno raziskovanje in 
kritično ovrednotenje dizajnov 
– konstantno prilagajanje 
dizajnov na podlagi 
nezadovoljivih detajlov 
Cilji 
– razvoj sistema, ki se trudi 
zadovoljiti potrebe 
uporabnikov 
– tehnologije sprejemljivejše 
za uporabnike  
– vključevanje uporabnikov v 
razvojni proces, da so njihova 
mnenja in želje odražene v dizajnu 
tehnologije 
– razvoj tehnologije glede na 
družbeni kontekst 
– kreiranje znanja in 
integracija 
Metodologija 
– usability testing (za 
dodelavo sistemov in 
doseganje optimalne uporabe) 
– intervjuji, fokusne skupine, 
vprašalniki 
– delavnice in »razvojna srečanja« 
– sodelujoče prototipiranje 
– ustvarjanje modelov 
– sortiranje kartic 
– je ključna pri raziskovanju 
– delavnice, preko katerih 
lahko uporabniki izražajo svoje 
»subjektivno« mnenje 
Testi uporabnosti 
– Preko testov uporabnosti 
lahko razvijalci spreminjajo 
probleme, ki jih imajo 
uporabniki pri interakciji s 
izdelkom v konkretne rešitve. 
– Testi uporabnosti zaradi svoje 
usmerjenosti v naloge in 
učinkovitost lahko celo ovirajo 
holističen pristop vključujočega 
oblikovanja. 
– Testi uporabnosti zgolj 
pomagajo izboljšati obstoječi 
izdelek, ne pokažejo pa, ali bi 
drugačna rešitev prinesla 
boljšo izkušnjo. 
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Vir: prirejeno po Sanders (2002), Chun in drugi (2015), Yamauchi (2012), Sanders in Stappers (2008), Abras in 
drugi (2004), Robertson in Simonsen (2013), Ritter in drugi (2014), Kleinsmann in Valkenburg (2008), 
Massanari (2010), Spinuzzi (2005), Batarbee in Koskinen (2005), Bekker in Long (2000). 
Razlika med vključujočim oblikovanjem in k uporabniku usmerjenim oblikovanjem je v tem, 
da k uporabniku usmerjeno oblikovanje razvija sistem na podlagi uporabnikov, vključujoče 
oblikovanje pa to počne z uporabniki (Spinuzzi, 2005, str. 165). Vloge raziskovalcev, 
oblikovalcev in uporabnikov pri sooblikovanju pa se za razliko od k uporabniku usmerjenega 
oblikovanja precej mešajo. Uporabniku je v procesu dodeljena vloga »strokovnjaka svoje 
izkušnje«, pri čemer ima veliko vlogo pri razvoju znanja, generiranju ideje in razvoju 
koncepta. Vsak uporabnik pa ne more postati sooblikovalec, saj so za to potrebne 
strokovnost, strast in kreativnost (Sanders in Stappers, 2008, str. 12). Uporabniki pri 
vključujočem oblikovanju niso pasivni, temveč so aktivno vključeni v to, kako bodo 
določeno tehnologijo uporabljali in  morajo pri tem imeti občutek lastništva, saj so oni tisti, ki 
bodo tehnologijo na koncu uporabljali. Če so vpleteni v proces ter imajo občutek lastništva, 
jo bodo lahko tudi bolje uporabljali (Yamauchi, 2012, str. 125).  Aktivno vključevanje 
uporabnikov v proces oblikovanja zagotavlja vsem potencialnim uporabnikom vpliv na 
proces oblikovanja in končen izdelek (Bekker in Long, 2000, str. 141). Sooblikovanje pa gre 
pri tem še korak dlje od drugih dveh pristopov, saj uporabnikov ne razume zgolj kot aktivne, 
ampak jih razume kot sooblikovalce ter jih na ta način enakovredno in bolj celovito vključuje 
v razvojni proces (Chun in drugi, 2015, str. 1126). 
Pri razvojnem procesu pa ne moremo imeti samo uporabnikov, saj stvari preveč 
poenostavljajo. Raziskovalci morajo razumeti končne uporabnike preko raziskovanj in 
opazovanj skozi skupne delavnice. (Yamauchi, 2012, str. 125–132). K uporabniku usmerjeno 
oblikovanje raziskovalca razume kot vmesnika med uporabnikom in oblikovalcem. 
Raziskovalec zbira primarne podatke in uporablja sekundarne vire za nabor znanja o potrebah 
uporabnikov. Te podatke nato interpretira ter jih pogosto predstavi skozi razvojne kriterije. 
Raziskovalci so glas uporabnikov, ki pa kot rečeno, niso del razvojne ekipe (Sanders, 2002, 
str. 1). Vključujoče oblikovanje od raziskovalcev pričakuje, da delajo skupaj z uporabniki ter 
poskušajo obravnavati celoten družbeno-tehnični sistem, saj razvijajo tehnologije, ki sploh še 
ne obstajajo. Raziskovalci se morajo zavedati, kako bodo tehnologije, ki jih razvijajo, 
uporabljane oziroma morajo razumeti tehnološke, ekonomske in družbene pogoje, v katerih 
se bodo uporabljale. Pri tem je pomembno, da z uporabniki ponavljajoče (iterativno) testirajo 
sisteme, saj to omogoča, da sproti odkrivajo alternativne uporabe oziroma morda takšne, ki 
jih sami niso predvideli. Raziskovanje je torej namenjeno predvsem zmanjševanju tveganja, 
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da se izdelek ne bi uporabljal oziroma ga uporabniki ne bi sprejeli (Yamauchi, 2012, str. 
132–136). Sooblikovanje pa raziskovalce razume kot posrednike, ki uporabnikom olajšajo 
izražanje svoje kreativnosti na vseh ravneh. Hkrati pa morajo znati uporabnike na različne 
načine vključiti v sam razvojni proces. Pomembna vloga raziskovalcev pri sooblikovanju je 
tudi, da znajo na razumljiv način vse teoretično ozadje področja predstaviti celotni ekipi, ki 
sooblikuje sistem (Sanders in Stappers, 2008, str. 14). Pri generiranju vpogledov raziskovalec 
uporabniku nudi primerna orodja za izražanje in ideje. Raziskovalec in oblikovalec sodelujeta 
pri razvoju orodij, ker so spretnosti za oblikovanje pomembne pri razvoju sistema. 
Raziskovalec in oblikovalec je lahko ena oseba (Sanders in Stappers, 2008, str. 12). 
Oblikovalci pri k uporabniku usmerjenem oblikovanju uporabnikom omogočajo lažje 
izvajanje nalog. Oblikovalci skrbijo tudi za to, da bodo uporabniki znali uporabljali izdelek 
na takšen način, kot so ga razvijalci razvili, in se jim ne bo treba veliko truditi, da se ga 
naučijo uporabljati. Oblikovalci glede na znanje, ki ga pridobijo od uporabnikov, pripravijo 
alternativne razvojne rešitve, katerih uporabnost nato zopet preverijo z uporabniki. S takšnim 
iteracijskim načinom razvoja lahko dosežejo dodelavo izdelkov za optimalno uporabo (Abras 
in drugi, 2004, str. 2–6). Pri vključujočem oblikovanju pa oblikovalci sodelujejo pri 
ustvarjanju orodij in širjenju oblikovalskega jezika za uporabnike. Opazujejo, kakšno 
izkušnjo orodja za kreativno izražanje uporabnikov in drugih udeležencev nudijo. Odgovorni 
so za analizo in interpretacijo podatkov ter uporabo idej uporabnikov za dizajn inspiracijo in 
inovacijo (Sanders, 2002, str. 5). Odgovorni so za razvoj nekega informacijskega sistema, pri 
čemer poudarjajo pomembnost dizajn elementa in bi lahko rekli, da gre za analogijo 
arhitektov v gradbeništvu (Robertson in Simonsen, 2013, str. 3). Sooblikovanje pa 
oblikovalce razume kot enakovredne uporabnikom. Njihovo znanje ni privilegirano v 
primerjavi z uporabniki, oblikovalci imajo vlogo posrednikov (Chun in drugi, 2015, str. 
1126). Oblikovalci pa so ključni zaradi njihovega poznavanja tehnologij, vizualnega 
razmišljanja, iskanja manjkajočih informacij in sposobnosti odločanja v trenutkih, ko ni 
dovolj informacij. Oblikovalci imajo pomembno vlogo, ko idejam dajejo obliko (Sanders in 
Stappers, 2008, str. 12–15). 
Tudi metodološko so si pristopi nekoliko različni. K uporabniku usmerjeno oblikovanje 
uporablja intervjuje, vprašalnike in fokusne skupine. Najpomembnejša metoda pa je testiranje 
uporabnosti, s katero preverjajo dejansko uporabnost tehnologije oziroma dodelajo sisteme za 
optimalno uporabo ter tako naslovijo težave, povezane z uspešnostjo, učinkovitostjo, 
varnostjo, s praktičnostjo, z učljivostjo, zapomnljivostjo in zadovoljstvom uporabnikov 
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(Abras in drugi, 2004, str. 4–6). Vključujoče oblikovanje uporablja metode sodelujočega 
prototipiranja (ang. cooperative prototyping), ustvarjanje modelov (ang. mock-ups), 
sortiranje kartic (ang. card sorting) in  dizajn uporabnikov (ang. user design). Poleg teh se za 
poglobljene raziskave uporablja tudi etnografija, najpogostejše pa so delavnice in 
razvojna/oblikovalska srečanja, kjer so uporabniki spodbujeni h kreativnemu razmišljanju in 
predlogom svojih idej. Tipična metodologija je uporabna predvsem pri raziskovanju. Ko se 
razvija tehnologijo za končne uporabnike, je ključen korak razumevanje končnih 
uporabnikov preko opazovanj in s testiranjem dizajnov na delavnicah z dejanskimi 
uporabniki (Yamauchi, 2012, str. 123–132). Metode sooblikovanja pa so predvsem delavnice, 
preko katerih lahko uporabniki izražajo svoje »subjektivno« mnenje in tako neposredno 
vplivajo na dizajn, saj jim je dana moč, da so vključeni v proces odločanja (Kleinsmann in 
Valkenburg, 2008). 
Vsem trem pristopom je torej skupno, da v razvoj vključujejo uporabnike, vendar jih 
vključujejo na različne načine. K uporabniku usmerjeno oblikovanje jih vključuje predvsem 
na začetku in za namen testiranja uporabnosti sistema. Kot pravi Ritter (2014), razvijajo 
tehnologije, ki bodo uporabne in učinkovite ter zaradi tega bolj sprejemljive za uporabnike, 
saj bodo bolj ustrezale njihovemu načinu dela v normalnem okolju. Cilj vključujočega 
oblikovanja pa je vključevanje uporabnikov v sam proces, da so mnenja in želje odražene v 
dizajnu tehnologije, ki jo uporabljajo. Tehnologijo pa morajo razvijati glede na družbeni 
kontekst tudi zaradi tega, ker vpliva na to, kako bodo ljudje živeli (Yamauchi, 2012, str. 125). 
Cilj sooblikovanja pa je kreacija znanja ter integracija le-tega, saj se le tako lahko razvije nov 
izdelek (Kleinsmann in Valkenburg, 2008). Uporabnost ni tako pomembna, saj zgolj 
izboljšuje obstoječ sistem, ne pove pa, ali bi lahko drugačna rešitev prinesla boljše izkušnje 
(Batarbee in Koskinen, 2005, str. 5). »Sooblikovanje je proces, v katerem akterji iz različnih 
disciplin delijo svoje znanje tako o razvojnem procesu kot o vsebini razvoja. To naredijo, da 
kreirajo skupno razumevanje obeh aspektov in lahko integrirajo ter raziščejo svoje znanje in 
dosežejo večji skupni cilj: razvoj novega izdelka« (Kleinsmann in Valkenburg, 2008, str. 
370–371). 
Osredotočanje na uporabnike sistemov, tehnologij oziroma končnih izdelkov je prineslo 
raziskovanje, razumevanje in fokusiranje na uporabniško izkušnjo, ki je pri k uporabniku 
usmerjenem dizajnu pomenila fokusiranje predvsem na uporabnost samih sistemov ter razvoj 
sistemov tako, da ga uporabniki znajo uporabljati, tako kot je zasnovan, in se jim za to, da se 
ga naučijo uporabljati, ni treba veliko truditi.  Kmalu za tem se je začela razvijati druga veja 
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vključujočega oblikovanja, ki pa uporabnike aktivneje vključuje ter razvija stvari skupaj z 
njimi. Glede na to bi lahko vključujoče oblikovanje razumeli kot nadgradnjo k uporabniku 
usmerjenega oblikovanja, saj naj bi bili takšni sistemi bolje oblikovani, upoštevajoč družbeni 
kontekst ter dejstvo, da sistemi vplivajo na to, kako bodo ljudje živeli. Sooblikovanje pa gre 
še korak dlje, saj uporabnikov ne razume več zgolj kot končne uporabnike, temveč kot 
oblikovalce ter jim daje moč, da so vključeni v proces odločanja.  
Glede na obstoječo literaturo bomo preko praktičnega dela poskušali ugotoviti, ali se 
razumevanje uporabniške izkušnje, ki ga zasledujejo razvijalci aplikacije Loop Email, odraža 
v željah in potrebah končnih uporabnikov ter kateremu pristopu k oblikovanju je bližje 




























6 Empirična študija primera: Uporabnost aplikacije Loop Email 
 
Aplikacija Loop Email uporabnikom ponuja možnost komuniciranja preko e-pošte in preko 
drugih, bolj neformalnih komunikacijskih kanalov, kot sta klepet in njihova edinstvena 
funkcija Loop In, ki omogoča privatno klepetanje med uporabniki okrog določenega 
elektronskega sporočila.  
Aplikacija se je razvila iz prepoznane potrebe na trgu za elektronske dokumentne sisteme, kar 
je pomenilo razvoj prvega izdelka (elektronskega dokumentnega sistema) Business Connect, 
v letu 2008, ki se ga namesti na lokaciji naročnikov. Inštalacije takega izdelka  so drage, sam 
postopek pa zelo dolg. Zaradi teh omejitev je podjetje želelo isti koncept bolj razširiti, da bi 
ga lahko podjetja nameščala sama. Podjetje je v letu 2012  razvilo izdelek 4th Office 
Premium. Gre za  zaprt, dobro razvit dokumentni sistem, z dobro podprtimi delovnimi tokovi, 
nameščen v oblaku. Ker je podjetje prepoznalo, da je adaptacija uporabnikov težka, saj od 
njih zahteva veliko dela, da v sistemu vzpostavijo skupnost in dodajo vsebino, so začeli 
razmišljati še o novejšem sistemu.  Prepoznali so, da poteka vsa poslovna komunikacija 
preko e-pošte. Zaradi tega so fokus preusmerili z dokumentnih sistemov na e-pošto in na 
skupinsko delo s pomočjo  e-pošte in posledično razvili aplikacijo Loop Email. Aplikacija 
tako ponuja vse osnovne funkcionalnosti e-pošte, kot so: 
– pošiljanje in prejemanje elektronskih sporočil ter različnih priponk, 
– premikanje elektronskih sporočil v mape, 
– osnovni pregled koledarja, 
– označevanje e-pošte kot pomembne in  neprebrane ter  arhiviranje, brisanje, 
– možnost posredovanja elektronskih sporočil, 
– možnost iskanja po e-pošti. 
Ker je aplikacija namenjena tudi skupinskemu delu, ki velikokrat poteka po e-pošti, v 
zadnjem času pa nemalokrat tudi preko klepetnih komunikacijskih orodij (kot so Slack, 
Whatsapp, Viber), so razvijalci v aplikacijo vključili tudi nekatere funkcionalnosti takšnih 
aplikacij: 
– vsak kontakt, ima svoj kanal, kjer se lahko klepeta z osebo, če ta uporablja aplikacijo, 
dostopa do dokumentov, izmenjanih s to osebo preko e-pošte ali klepeta; 
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– možnost dodajanja kontaktov med priljubljene, kar pomeni, da so vedno hitro dostopni v 
levem meniju aplikacije, 
– lahko se ustvari skupino z več osebami, v katero se nato pošlje e-pošto, direktno klepetno 
sporočilo in dostopa do datotek, ki so bile izmenjane s to skupino preko e-pošte ali klepeta (v 
tem primeru je razlika s tipičnim odjemalcem e-pošte v tem, da pri sestavljanju novega 
sporočila ni potrebno  vnašati več vseh prejemnikov, ampak se vpiše samo ime skupine); 
– funkcionalnost »Loop in«, tj.  možnost deljenja določene e-pošte z drugimi uporabniki ali 
skupino, pri čemer se lahko privatno pogovarjajo preko chat sporočila ter vidijo vso nadaljnjo 
korespondenco z originalnim pošiljateljem (ne da bi bilo potrebno to vsakič znova deliti); 
– razvijalci so razvili tudi funkcionalnost »shared inbox«, ki uporabnikom na javnih naslovih 
omogoča enostavno dodeljevanje e-pošte med zaposlenimi ter jasen pregled nad 
odgovornostjo ter zadolžitvami za posamezno e-pošto. 
 
6.1 Metoda in postopek testiranja uporabnosti aplikacije Loop Email 
Testiranje uporabnikov (ang. user testing) je najpogostejša oblika raziskovanja uporabniške 
izkušnje. S tem se testira uporabo določenega izdelka in ne uporabnike. Uporabniki lahko 
testirajo že končan izdelek, delno končan izdelek oziroma izdelek v fazi preoblikovanja ali pa 
samo prototip (Garrett, 2011, str. 47–48). Empirična študija uporabnosti aplikacije Loop 
Email je bila opravljena s takšnimi testi.  
Testi uporabnosti so raziskovalno orodje, ki izvira iz klasične eksperimentalne metodologije. 
Rubin in Chisnell (2008, str. 21) teste uporabnosti definirata kot »proces, ki uporabi ljudi kot 
udeležence testov, reprezentirajoč ciljne uporabnike, ki ocenjujejo ali izdelek doseže 
določeno stopnjo uporabnostnih kriterijev.« Testi uporabnosti vključujejo razne tehnike 
zbiranja empiričnih podatkov in opazovanje reprezentativnih končnih uporabnikov pri 
izvajanju nalog na izdelku, ki ga testiramo. Razpon testov, ki jih nekdo lahko izvede, se zelo 
razlikuje. Lahko gre za  klasične eksperimente z velikimi vzorci in kompleksnimi testi ali pa 
gre za neformalne kvalitativne študije s samo enim udeležencem. Vsak test ima svoje cilje, 
časovne zahteve in sredstva. Bistvo neformalnih testov je oblikovanje in razvoj, ki omogoča 
hitro pridobivanje rezultatov (Rubin in Chisnell, 2008, str. 21). Testiranje uporabnosti  se  
praviloma deli na dva pristopa. Prvi vključuje formalne teste, izvajane kot prave 
eksperimente z namenom potrjevanja ali zavračanja specifičnih hipotez. Drugi pristop pa je 
manj formalen in vključuje ponavljajoče cikle testov, pri čemer je njihov namen izpostaviti 
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uporabnostne pomanjkljivosti in postopno preoblikovanje izdelka (Rubin in Chisnell, 2008, 
str. 19–20).  
Formalni testi uporabnosti praviloma vključujejo razvoj raziskovalne hipoteze, izbor 
slučajnega vzorec udeležencev, da imajo vsi udeleženci enako izkušnjo, da se vzpostavi 
kontrolno skupino in da je vzorec udeležencev za testiranje primerne velikosti, da se lahko 
meri statistično relevantne razlike med skupinama. Takšen pristop je v industrijskem 
razvojnem okolju težko izvedljiv. Če želimo podatke pridobiti relativno hitro, da se jih čim 
prej lahko implementira so temeljni elementi testov uporabnosti (Rubin in Chisnell, 2008, str. 
25): 
– razvoj raziskovalnih vprašanj ali testnih ciljev (raje kot hipotez),  
– uporaba reprezentativnega vzorca končnih uporabnikov, ki ni nujno slučajno izbran,  
– reprezentacija dejanskega delovnega okolja,  
– opazovanje končnih uporabnikov, ki uporabljajo izdelek,  
– kontrolirano in včasih poglobljeno intervjuviranje in sondiranje udeležencev s strani 
testnega moderatorja,  
– zbiranje kvantitativnih in kvalitativnih mer uspešnosti in izbire,  
– priporočila za izboljšave pri oblikovanju izdelka.  
 
Formativne študije se izvajajo zgodaj v razvojnem ciklu, ko je izdelek še vedno v začetnih 
stopnjah definiranja in oblikovanja. Profil uporabnikov in model uporabe (analiza nalog) 
izdelka naj bi bil v tej fazi že definiran. Glavni namen formativnih testov je ugotovitev 
učinkovitosti zgodnjih oblikovnih konceptov. Metodološko pa formativni testi zahtevajo 
obsežno interakcijo med udeležencem in moderatorjem testov (Rubin in Chisnell, 2008, str. 
31).  
V tukajšnji študiji so morali sodelujoči (testiranci) izvesti določene naloge v aplikaciji, 
ocenjevali pa smo uspešnost, učinkovitost in zadovoljstvo uporabnikov z aplikacijo. Namen 
testov je bil pridobiti podatke o uporabnosti aplikacije ter razumeti želje in potrebe 
uporabnikov. Pri izvajanju testov na aplikaciji Loop Email so uporabniki morali razmišljati 
naglas (ang. think aloud). Po potrebi smo testirancem med samim testiranjem zastavljali tudi 
vprašanja, zasnovana pri načrtovanju testiranja. 
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6.2 Sodelujoči pri testiranju uporabnosti aplikacije Loop Email 
Pri izbiri vzorca sodelujočih za teste uporabnosti je potrebno določiti profile uporabnikov, ki 
najpogosteje uporabljajo izbrano aplikacijo. V našem primeru smo to določili skupaj z 
razvijalci aplikacije Loop Email. Kot je sledilo iz pogovora z njimi, je idealen uporabnik član 
manjše projektne skupine (od 3 do 10 članov), ki deluje na istem projektu, posameznik pa 
aplikacijo uporablja tako v službene kot zasebne namene. Zaradi narave raziskave in 
ugotavljanja uporabniške izkušnje smo se odločili zbirati kvalitativne podatke. V ta namen 
smo se odločili izvesti testiranje na petih uporabnikih, ki so člani projektne ekipe 
Dunkindevils. Ekipo smo izbrali, ker smo glede na pogovore z razvijalci prepoznali, da so to 
primerni končni uporabniki, ki bi jim takšna aplikacija pomagala pri delu. Z izvedbo 
predhodnega intervjuja z uporabniki smo zbrali nekaj osnovnih demografskih podatkov, ki pa 
za raziskavo niso bili ključnega pomena. 
Za izvedbo na samo petih testirancih smo se odločili tudi na podlagi priporočil Jakoba 
Nielsena (2000), ki pravi, da že po prvi izvedbi testa pridobimo kar tretjino uporabnih 
informacij, ki jih bomo pridobili s takšnim testiranjem. Pri izvedbi z naslednjim testirancem 
ugotovimo, da imata uporabnika zelo podobno izkušnjo, informacije se samo malenkostno 
dodajajo prejšnjim. Tretji testiranec bo ponovno dodal samo nekaj novih informacij, izkušnja 
pa bo zelo podobna prvima dvema. »Z dodajanjem vedno več in več uporabnikov se naučimo 
vedno manj in manj,  ker vidimo enake stvari vedno znova in znova« (Nielsen, 2000).  
Vseh pet testirancev je zaposlenih v istem manjšem podjetju, kjer smo načrtovali tudi 
izvedbo testiranja. Pri tem smo sledili napotkom, ki jih predlagata avtorja Sova in Nielsen 
(2003, str. 51–52). Vodstvo podjetja, kjer smo izbrali udeležence, nam je dovolilo izvajanje 
testiranja v njihovih prostorih med delovnim časom. Od udeležencev smo pridobili 
dovoljenje, testiranje pa smo izvajali v prostoru brez motečih dejavnikov.  
Izbrani uporabniki oziroma testiranci z aplikacijo Loop Email pred testiranjem še niso bili 
seznanjeni in je pred tem še niso uporabljali, zato smo se odločili, da na začetku vsakemu 
testirancu na kratko predstavimo aplikacijo, vendar pri tem nismo razkrivali informacij, ki bi 
lahko vplivale na izvedbo nalog (Sova in Nielsen, 2003, str. 53–56). 
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6.3 Scenarij za izvedbo 
Voditeljica testiranja je najprej udeležence nagovorila z naslednjim nagovorom:  
»Zahvaljujemo se vam za sodelovanje v raziskavi. Namen raziskave je testiranje uporabniške 
izkušnje aplikacije Loop - The Email Messenger. To pomeni, da želimo s testiranjem 
ugotoviti, ali je aplikacija narejena in oblikovana tako, da uporabniki nimajo težav pri 
uporabi ter ali je uporaba aplikacije enostavna, tekoča in hitra. Ugotoviti želimo tudi, ali 
obstajajo kakšni problemi, s katerimi se uporabniki srečajo med uporabo aplikacije.  
Med testiranjem bomo snemali vaše gibanje z miško po ekranu, hkrati pa tudi vas ter bomo 
beležili vaša mnenja in reakcije. Pri tem želimo poudariti, da testiramo aplikacijo in ne vas, 
tako da pri izvajanju nalog ni napačnih ali pravilnih odgovorov. Prosimo vas, da pri testiranju 
razmišljate naglas in poskušate ubesediti svoje misli, saj bomo tako lahko dobili več 
relevantnih podatkov.  
Pomembno je, da veste, da je testiranje popolnoma anonimno, vaše ime in priimek bosta 
anonimna in ne bosta povezana z raziskavo, prav tako bodo tudi ugotovitve anonimne.  
Prosimo vas samo, da podpišete soglasje za snemanje. Če imate še kakšno vprašanje, prosim, 
postavite vprašanja preden začnemo s testiranjem.  
Vaše podjetje se odloči, da bo za komunikacijo preko e-pošte pričelo uporabljati aplikacijo 
Loop - The Email Messenger. Prosimo, da delate tako, kot vam je naročeno v nalogi, ob tem 
pa vas prosimo, da razmišljate naglas oziroma poskušate ubesediti svoje misli ter nam 
poskušate čimbolj razložiti, zakaj ste določeno stvar naredili.« 
 
6.4 Postopek analize rezultatov testov uporabnosti aplikacije Loop Email 
Pri izvedbi testiranja smo s pomočjo snemanja zaslona, snemanja reakcij testiranca ter 
reševanja nalog zbirali podatke o uspešnosti in učinkovitosti pri reševanju nalog ter 
zadovoljstvo uporabnika z aplikacijo. Uspešnost smo merili tako, da smo za vsako nalogo 
definirali možne korake in jasne cilje oziroma namen naloge. Merili bomo uspešnost 
izvedene naloge na podlagi cilja naloge, vendar, kot pravi Nielsen (2001), nam to ne bo 
podalo vpogleda, zakaj nekateri testiranci niso opravili naloge in kje je prišlo do težav. Zaradi 
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tega smo se odločili, da merimo tudi uspešnost posameznega koraka pri vsaki nalogi in tako 
bolje določimo kritične korake.  
Učinkovitost smo merili s spremljanjem opravljenih korakov, ki so potrebni za izvedbo 
posamezne naloge oziroma s spremljanjem dodatnih (odvečnih) korakov, ki jih je testiranec 
naredil za izvedbo posamezne naloge. S spremljanjem števila potrebnih korakov z izvedenimi 
ter s spremljanjem porabljenega časa smo lahko določili, kako učinkoviti so bili testiranci.  
Zadovoljstvo smo spremljali tako, da smo beležili izjave in reakcije testirancev. Po napotku 
Pernice (2014) smo testiranca opazovali, ga z odprtimi vprašanji spodbujali, da bo povedal 
več o svoji izkušnji, pustili, da glasno razmišlja in morda postavlja retorična vprašanja, na 
katera ni potrebno odgovoriti. Avtor še dodaja, da naj raziskovalci preštejejo do 10, kadar so 
v dvomih, ali resnično želijo povratno informacijo.            
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Tabela 6.1: Scenarij za testiranje 
NALOGA Opis Cilj naloge Koraki Možne 
težave 
Omejitev časa 
1. Sedaj si uspešno namestil aplikacijo. Preden jo pričneš 
uporabljati, se vanjo vpiši s tvojim novim e-mail računom. Za 






Če Gmail od tebe zahteva potrditev računa z vnosom telefonske 
številke, prosimo, vpiši svojo telefonsko številko in nato vnesi 





1. Klikne na Sign in with Google. 
2. Vpiše dani e-mail naslov. 
3. Klikne gumb Next. 
4. Vpiše dano geslo.  
5. Klikne gumb Next. 
6. Se strinja s pogoji s kliknom na 
Allow. 
/ 5 minut 
2. Predstavljaj si, da ti je sodelavec priporočil, da si namestiš to 
aplikacijo. Ti si jo namestiš in jo poskusiš uporabljati kot svoj 
novi e-poštni odjemalec. Razglej se po aplikaciji in se poskusi 
spoznati z njenimi osnovnimi funkcijami. Pri tem glasno 
razmišljaj oziroma poskusi ubesediti svoje misli. Pri tem te 
prosimo, da ne odpiraš neprebranih sporočil. 
Se seznani z 
aplikacijo. 
1. Se razgleda po aplikaciji. 
2. Izrazi svoja opažanja. 
/ 10 minut 
3. Stranka ti je poslala e-mail z naslovom ‘Vabilo na sestanek’. 
Odpri ga in nanj odgovori: »Sestanka se bom udeležil«. 




1. Odpre sporočilo s klikom nanj. 
2. Klikne gumb Več. 
3. Klikne gumb Reply. 









5. Pošlje sporočilo s klikom na Send. »Reply all«. 
4. Med prejetimi e-maili je tudi sporočilo z naslovom Nastop v 
Kolumbiji, ki je bil poslan več osebam v vaši ekipi. Odgovori 
vsem osebam, vključenim v e-mail s sporočilom: »Se strinjam s 




1. Odpre sporočilo. 
2. Klikne »Reply all«. 
3. Napiše odgovor. 









5. V podjetju pričenjate z novim projektom. Ker boš ekipi, ki dela 
na tem projektu, v prihodnje pogosto pošiljal sporočila, želiš za 
projekt ustvariti novo skupino. V aplikaciji ustvari skupino z 





Pod opis skupine napiši: »Ekipa agencije Honey Badger«. Ti si 
edini administrator te skupine.  
Ko ustvariš skupino, jo dodaj med priljubljene osebe.   
Ustvari skupino 
in jo doda med 
priljubljene. 
1. Klikne na ikono plus pri Teams 
2. Vpiše vse podatke v okencu za 
kreiranje skupine in doda člane 
skupine. 
3. Klikne gumb Next. 
4. Klikne Create in Send E-mail 
invitations. 
5. Odpre skupino s klikom na njeno 
ime v razdelku Teams. 










6. Vrni se nazaj v inbox. Poišči neprebran mail stranke z imenom 
John. John ti je poslal mail v zvezi s plačilom projekta, ki ste ga 
izvedli za njegovo podjetje. Naslov e-maila je »Payment of the 
project«. O mailu želiš obvestiti projektno skupino Honey 
Badger in se pogovoriti o vsebini. To storiš tako, da uporabiš 
funkcijo Loop in. Uporabi to funkcijo in vprašaj skupino: »Ali 
imate o tem kaj informacij?«. 
S funkcijo Loop 
pošlje skupini 
sporočilo. 
1. Klikne na Inbox. 
2. Poišče mail in ga s klikom odpre. 
3. Klikne na gumb »Loop in«. 
4. Z znakom @ napiše ime skupine. 
5. Izbere skupino Planning med 











6. Napiše sporočilo. 
7. Klikne na ikono papirnatega letala 
(sent) oziroma pošlje sporočilo. 
7. Vrni se v inbox. Prejel si novo chat sporočilo sodelavca Maksa. 
Preberi ga in odgovori: »Bom jaz uredil vse potrebno«. Nato 
odgovori na mail Johna: »Račune pošljem tekom dneva«. 
Odgovori na 
dve sporočili. 
1. Klikne na Inbox. 
2. Odpre e-mail s klikom na Planning. 
3. Napiše odgovor v okence za 
sporočilo. 
4. Klikne na ikono za pošiljanje 
sporočila. 
5. Klikne na zavihek Email ali na mail. 
Payment of the project v Inboxu. 
6. Klikne Reply All. 
7. Napiše odgovor v okence za 
sporočilo. 










8. V inbox si dobil novo chat sporočilo  sodelavke Ane. Odgovori 







1. Odpre chat sporočilo. 
2. Napiše odgovor v okence za chat. 
3. Pritisne gumb za pošiljanje sporočila 
oz. enter. 
4. Ano poišče med 'People' in klikne 
nanjo. 
5. Osebo doda med priljubljene s 









9- Med kontakti poišči osebo Klemen in mu pošlji chat sporočilo: Zna poiskati 1. Med People poišče Klemna in klikne 1. Ne 5 minut 
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»Ali mi lahko pošlješ kontaktno številko svojega sodelavca 
Bojana?« 
določeno osebo.  
Pošlje chat 
sporočilo. 
na njegovo ime. 
2. Napiše sporočilo v okence za chat. 
3. Pošlje chat sporočilo s klikom na 




10. Vrni se nazaj v inbox. Poišči mail z zadevo Ponudba za 
Citypark in ga označi z zvezdico. Nato ga premakni v mapo 
Ponudbe. 
Označi e-mail z 
zvezdico in gap 
remake v mapo. 
1. Klikne na »Inbox«. 
2. Poišče sporočilo in ga odpre. 
3. Klikne na ikono zvezdica. 
4. Klikne na ikono mapa. 












6.5.1  Merjenje uspešnosti 
V Tabeli 6.2 je prikazana uspešnost posameznih nalog, ki smo jih testirali. Izkazalo se je, da 
so pri nalogi 1, 2, 4, 5, 6, 8, 9 in 10 vsi udeleženci opravili zadnji korak pri nalogi. To 
pomeni, da so imele te naloge 100-odstotno uspešnost. Če je udeleženec opravil zadnji korak 
pri nalogi, smo upoštevali, kot da je bila naloga opravljena uspešno. Samo naloga 3 in 7 
imata 80-odstotno uspešnost, saj udeleženec A ni opravil zadnjega koraka naloge (pri prvi 
nalogi predvsem zaradi površnega branja navodil, pri 7 nalogi pa zaradi naše napake med 
izvajanjem testiranja). 
Z merjenjem uspešnosti smo ugotavljali, kako uspešno so udeleženci opravljali naloge po 
posameznih korakih. S predpostavljenimi koraki smo predvideli najbolj optimalno pot, da 
udeleženec nalogo opravi. Če je udeleženec prišel do zadnjega koraka in ga opravil, je 
uspešno opravil nalogo. To je na primer pri nalogi 10 pomenilo, da je udeleženec elektronsko 
sporočilo premaknil v mapo. 
Tabela 6.2: Prikaz uspešnosti po nalogah 
 N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 
Udeleženec A 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 
Udeleženec B 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Udeleženec C 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Udeleženec D 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 




100 100 80 100 100 100 80 100 100 100 
Opomba: 1 = opravljena naloga (oziroma opravljen zadnji korak pri nalogi), 0 = neopravljena naloga. 
V Tabeli 6.3 pa je prikazana uspešnost posameznih korakov nalog. To smo beležili, da bi v 
primeru, da naloga ne bi bila opravljena uspešno, videli, pri katerem koraku se je udeleženec 
ustavil oziroma katerega  koraka ni opravil, in tako zaznali morebitno težavo ter priložnost za 
izboljšanje uporabnosti. Pri nalogi tri smo tako na primer ugotovili, da udeleženci niso 
uspešno dokončali naloge pri koraku 3. Iz tega smo razbrali, da je bil gumb 'več' 
udeležencem preveč skrit. 
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Tabela 6.3: Prikaz uspešnosti (v%) korakov po nalogah 
 
 
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 
Naloga 1 100 100 100 100 100 / / / 
Naloga 2 100 100 / / / / / / 
Naloga 3 80 60 60 80 80 / / / 
Naloga 4 100 100 100 100 / / / / 
Naloga 5 100 100 100 100 100 100 / / 
Naloga 6 100 80 100 100 100 100 100 / 
Naloga 7 100 80 80 80 80 80 80 80 
Naloga 8 80 100 100 80 100 / / / 
Naloga 9 80 100 100 / / / / / 
Naloga 10 100 100 100 100 100 / / / 
 
6.5.2  Merjenje učinkovitosti in pojavljanje napak 
Pri vsaki nalogi smo beležili, koliko odvečnih korakov oziroma napak je testiranec naredil, da 
je uspešno opravil nalogo. Napake so se pojavile pri vseh udeležencih pri osmih nalogah, prvi 
dve nalogi pa so testiranci opravili brez napak. Za merjenje števila napak sta prvi dve nalogi 
nerelevantni, saj so se morali udeleženci pri prvi nalogi prijaviti v aplikacijo z danimi 
podatki, pri drugi nalogi pa je bilo navodilo, da se po aplikaciji razgledajo in izrazijo svoje 
misli o aplikaciji.  
V Tabeli 6.4 je prikazano, koliko napak se je pojavilo pri udeležencih pri posamezni nalogi. 
Tabela 6.4: Prikaz skupne vsote napak po nalogah in povprečno število napak na nalogo in udeleženca 
 OSEBA A OSEBA B OSEBA C OSEBA D OSEBA E Skupna vsota 
napak 
Povpr. št. napak 
/ nalogo 
NALOGA 1* 0 0 0 0 0 0 0 
NALOGA 2* 0 0 0 0 0 0 0 
NALOGA 3 /** /** 0 3 7 10 3,33 
NALOGA 4 0 0 1 0 0 1 0,20 
NALOGA 5 0 3 0 0 0 3 0,60 
NALOGA 6 20 0 1 2 2 25 5,00 
NALOGA 7 10 0 /*** 0 2 12 3,00 
NALOGA 8 17 4 1 /*** 2 24 6,00 
NALOGA 9 4 4 0 0 0 8 1,60 
NALOGA 10 3 1 0 0 0 4 0,80 
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Povprečno 
število napak / 
udeleženca 
7,71 1,71 0,43 0,71 1,63 
 
/ / 
Opombe: *Iz analize napak smo izvzeli nalogi št. 1 in 2, zato je skupno število nalog 8. **Testiranec naloge ni 
opravil glede na navodila, zato napak ne moremo prešteti. ***Testiranec naloge ni opravil zaradi hrošča v 
aplikaciji, zato napak ne moremo prešteti. 
Naloge, pri katerih so udeleženci naredili najvišje število napak, so naloge 3, 6, 7 in 8. Pri 
pripravljanju scenarija smo predvidevali, da testiranci zaradi nizkega števila prejetih sporočil 
v poštnem predalu ne bodo uporabljali funkcije iskalnika (ki sicer predstavlja daljšo pot, saj 
mora uporabnik odpreti funkcijo iskalnika, nato pa vanj vpisati še ključne besede), ampak 
bodo predpisano sporočilo odprli neposredno iz predala, saj je bilo zaradi nizkega števila 
vidno. Nekateri uporabniki so uporabili možnost iskalnika. To je posledica navade, da 
kadar nekaj iščejo, tega ne počnejo s pregledovanjem seznama, ampak z uporabo 
ključnih besed. Odvečne korake smo sicer šteli kot napake, kljub temu da so testiranci 
dosegli prvi cilj naloge, kjer so morali odpreti pravo sporočilo.  
Največ napak se je pojavilo v drugem delu naloge, pri uporabi funkcije Loop In. Nekateri 
udeleženci so gumb oziroma ikono funkcije Loop In iskali veliko časa, kar lahko 
pripišemo nepoznavanju delovanja funkcije. Če bi udeleženci predhodno natančno vedeli, kaj 
bodo dosegli z uporabo funkcije, predvidevamo, da bi jo iskali v bližini gumba »Reply all«, 
saj obe funkciji predstavljata nek naslednji komunikacijski korak v povezavi z e-sporočilom.  
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Slika 6.1: Prikaz napake iskanja gumba Loop in 
 
 Vir: Loop Email (2018) 
Nekaj težav je predstavljalo tudi samo pisanje sporočila pri funkciji Loop In, saj so 
navodila v aplikaciji, da se pred pisanjem sporočila z znakom @ označi, komu bo sporočilo 
namenjeno. Nekateri niso bili prepričani, ali morajo najprej napisati samo znak @ in izbrano 
skupino ali osebo, ki ji namenjajo sporočilo, ali lahko sporočilo napišejo skupaj z uporabo 
presledka. 
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Slika 6.2: Prikaz pisanja sporočila pri funkciji Loop in 
 
Vir: Loop Email (2018) 
Iz zgoraj navedenih napak in ravnanj sodelujočih je mogoče sklepati, da bi morala biti 
navodila za uporabo Loop in funkcije krajša, bolj jasna in bolj pregledna. Udeleženci so 
bili zmedeni, kaj točno morajo narediti, saj so navodila prebrali površno ali jih sploh niso 
prebrali, ker so bila predolga oziroma  prezahtevna. Ob prvem vpisu v aplikacijo bi slednja 
morala uporabnika vizualno voditi čez osnovne funkcije aplikacije, kjer se dobro predstavi 
funkcija Loop in, kje uporabnik najde gumbek za Loop in ter kako uporabi to funkcijo. To so 
predlagali tudi udeleženci kot možno izboljšavo; udeleženec E je komentiral, da so »navodila 
za uporabo Loop in funkcije nejasna in zmedena«, zato predlaga, da se jih poenostavi. 
Predlagali so tudi, da se doda opcijo klika na okvirček s podatki  e-pošte, ki te pelje 
neposredno na originalno sporčilo.  
Pri nalogi 8 (24 napak) so morali testiranci najprej odgovoriti na sporočilo v obliki klepeta 
določeni osebi, nato pa to osebo dodati med priljubljene. Naloga je pokazala, da odgovor na 
klepetno sporočilo ni predstavljal težav, saj se je prikazal kot neprebrano sporočilo v poštnem 
predalu. Največ napak so udeleženci naredili s koraki, ko so preverjali možnosti, kako bi 
lahko najhitreje osebo dodali med priljubljene neposredno iz okna klepeta. Hitre in 
enostavne povezave niso našli (da bi bila opcija vidna že v oknu za klepet), nato so poskušali 
do profila oziroma kanala osebe dostopati tako, da so kliknili na njeno ime v klepetu, na 
njeno ime v zgornjem delu okna ali ikono oziroma sliko poleg njenega imena v 
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klepetnem sporočilu. Vsi udeleženci razen enega so po odveč korakih kliknili na osebo v 
levem delu aplikacije na seznamu »People«, kjer se je nato odprlo okno z možnostjo 
dodajanja osebe med priljubljene, eden pa je namesto tega uporabil iskalnik in do kanala 
osebe dostopil tako, da jo je poiskal. 
Slika 6.3: Prikaz napačnih klikov pri dodajanju osebe med priljubljene 
 
Vir: Loop Email (2018) 
Rezultati naloge 8 so pokazali, da udeležencem ni všeč, da ne morejo dostopati do profila 
osebe, medtem ko so z njo v klepetu. Predlagali so, da se doda opcija klika na ime osebe. 
Klepetu bi torej lahko dodali možnost klika na ime osebe, tako na vrhu klepeta kot na ime pri 
posameznih sporočilih. Klik nas nato pripelje na profil te osebe.  
Pri nalogi 7 (12 napak)  so morali najprej odgovoriti na klepetno sporočilo skupini, nato pa 
odgovoriti še na e-poštno sporočilo. Nekateri testiranci s to nalogo niso imeli večjih težav, 
predvsem pa se je pri tej nalogi pokazalo, da uporabniki v aplikaciji ne ločijo (oziroma  
niso povsem prepričani), ali gre za klepetno sporočilo, e-pošto ali skupinsko sporočilo. 
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Slika 6.4: Prikaz poštnega predala s klepetnim in e-poštnim sporočilom 
 
Vir: Loop Email (2018) 
Večina udeležencev je predlagala, da se barvno loči med e-pošto in chat sporočili, saj jim 
trenutno ni jasno, kaj je kaj. Udeleženec B je rekel, da se mu s tega vidika »zdi zasnova 
minimalistična, že skoraj dolgočasna. Z barvami bi lahko reševali funkcionalnost aplikacije«. 
Trije udeleženci so izrazili željo, da so deli aplikacije (klepet, e-pošta, Loop in) barvno 
ločeni.  
Rezultati torej nakazujejo, da bi bilo potrebno vizualno bolj ločiti izgled chat sporočil in 
prejete e-pošte. Lahko se jih loči barvno, na primer ozadje novega chat sporočila naj bo 
drugačne barve od ozadja novega e-poštnega sporočila. Lahko se jih loči tudi tako, da je 
besedilo pošiljatelja v drugačni barvi, npr. v vijolični, da je skladno s celostno grafično 
podobo aplikacije.  
Pri nalogi 3 (10 napak) so morali udeleženci odgovoriti samo pošiljatelju na e-sporočilo, ki je 
bilo poslano več prejemnikom. Naloga je predstavljala udeležencem težave, saj v aplikaciji 
poleg jasno postavljenega gumba Reply all ni tudi gumba Reply. Predvidena optimalna 
rešitev je bila, da udeleženec klikne na ikono s tremi pikicami, kjer se med možnosti pojavi 
tudi samo Reply, kar je storil samo en testiranec. Z uporabo daljše poti lahko uporabnik 
klikne gumb Reply all in nato odstrani ostale prejemnike, za katere ne želi, da prejmejo 
sporočilo. Tako sta nalogo opravila dva udeleženca, kar dva udeleženca pa naloge nista 
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opravila uspešno, kar pripisujemo površnemu branju navodil naloge, saj sta nalogo izvajala, 
vendar z drugačnim ciljem, za katerega pa sta bila prepričana, da je pravilen. 
Slika 6.5: Prikaz gumba reply
Vir: Loop Email (2018) 
Slika 6.6: Prikaz ikone s pikami in gumba Reply all
Vir: Loop Email (2018) 
Pri nalogi 3 so udeleženci izražali največ nezadovoljstva z uporabniškim vmesnikom, saj niso 
našli preprostega načina, kako odgovoriti samo eni osebi. V pogovorih z več osebami bi se 
 55 
poleg gumba Reply All moral pojaviti tudi enakovredno viden gumb Reply. V pogovorih z 
eno samo osebo bi se moral gumb Reply All samodejno spremeniti v gumb Reply, saj bi to 
zmanjšalo nevarnost napačnega razumevanja funkcije omenjenega gumba med uporabniki. 
 
6.5.3  Zadovoljstvo testirancev z aplikacijo 
Splošno zadovoljstvo 
Udeležencem je bil koncept aplikacije na splošno všeč, predvsem dejstvo, da kombinira 
sporočanje preko e-pošte in klepet, kar se jim zdi velika prednost. Komentirali so, da jih 
spominja na kombinacijo Slacka oziroma WhatsAppa in Gmaila (udeleženci B, D in E), kar 
je dobro, saj se jim okolje zdi »znano in domače«. Všeč jim je postopek vpisa, ker je 
»standarden pristop, enak kot pri Gmailu« (udeleženec D). Preglednost se jim zdi enostavna 
in »taka kot mora biti« (udeleženec D), dizajn pa »minimalističen in preprost« (udeleženec 
B), »clean« in »ni preveč vsega« (udeleženec E). 
Najbolj všečne funkcionalnosti in elementi aplikacije 
Udeleženci so morali v drugi nalogi raziskovati aplikacijo, zaradi česar so opazili in 
izpostavili tudi določene funkcionalnosti, ki v testih niso bile posebej izpostavljene. 
Teams: Udeleženci so pozitivno sprejeli funkcijo skupin, zdela se jim je uporabna in »zelo 
dober dodatek aplikaciji«. Udeleženec A je poudaril, da ga spominja na Whats App, vendar je 
vse veliko bolj pregledno in urejeno. Ustvarjanje nove skupine se jim je zdelo enostavno in 
»brez nepotrebnega balasta« (udeleženec E).  
Funkcija »Loop In«: Ko so udeleženci izvedeli, kaj je bistvo funkcije Loop in, so jo sprejeli 
zelo pozitivno. Zatrdili so, da bi jo uporabljali, vendar so ob tem izrazili pomisleke, ali 
prejemnik originalnega sporočilavidi, kaj oni napišejo v Loop in chat, saj jim to ni bilo 
samoumevno. Udeleženec B je namreč rekel, da se mu funkcija zdi »v redu – zdaj, ko jo 
razume«, udeleženec D pa ni bil prepričan, »ali to vidijo člani skupine in originalni pošiljatelj 
ali samo člani skupine«. Udeleženec E pa je rekel, da se mu zdi sama ideja te funkcije »super 
in zelo uporabna, vendar je celotna izvedba slaba«.  
Smart inbox: Udeležencem je bila na splošno ideja o Smart inboxu zelo všeč, vendar si niso 
znali predstavljati, kaj to sploh pomeni. Udeleženec B je rekel, da ne razume te funkcije, 
»morda bi moral v navadnem inboxu posebej označiti sporočila, da bi prišla v Smart inbox«. 
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Udeleženec D pa je ugotavljal, da se »sliši kot da gre za inbox, kjer umetna inteligenca sama 
odpiše na e-pošto oziroma  ti sortira pomembno pošto na vrh«.  
Files: Udeležencem je bilo na splošno zelo všeč, da imajo »na enem mestu vse priponke, ki 
se tičejo skupine« in da se te vidijo ločeno od korespondence. Udeleženec E je komentiral še, 
da pogreša gumb »naloži datoteke«, ki bi datoteko naložil neposredno med Files.  
Najmanj všečne funkcionalnosti in elementi aplikacije 
Channels (kanali): Udeleženci niso razumeli, kaj je mišljeno pod Channels in kaj naj bi 
pomenilo »Jump to a channel« (udeleženec D). Udeleženec E je predvideval, da gre za 
skupine, vendar se mu »takšno poimenovanje ne zdi smiselno, ker tukaj prvič vidi to 
poimenovanje v aplikaciji«.  
Odgovarjanje na e-pošto (Reply in Reply All): Udeleženci so imeli največ težav pri 
postopku odgovarjanja na e-pošto, predvsem pri odgovarjanju samo eni osebi v pogovoru, 
zato so bili pri tej nalogi najbolj nejevoljni. Udeleženec C je povedal, da je navajen, da je 
glavni gumb Reply in ne Reply All, zato mu takšna postavitev ni všeč. Podobno je 
udeleženec D rekel, da je iskal gumb Reply, saj ima Gmail primarno opcijo Reply, 
sekundarno pa Reply All, zato bi se mu zdelo bolje, da sta gumba vsaj enakovredno 
izpostavljena. Udeleženca E je postopek odgovarjanja tako razjezil, da je izjavil, da bi »v 
realni situaciji najbrž na tej točki izbrisal aplikacijo«, saj se mu ne bi dalo več ukvarjati z njo. 
Odgovarjanje eni osebi se mu zdi osnovna in ne dodatna funkcija odjemalca e-pošte, zato se 
mu ni zdelo logično, da bi iskal ta gumb med dodatnimi možnostmi.  
Udeležence je zmotilo to, da se je pri odstranjevanju prejemnikov odprlo novo okno za novo 
sporočilo. Udeleženec E je rekel, da ga »resnično nervira ta postopek, da ne more na preprost 
način odstraniti prejemnikov«. Ista zadeva je zmotila udeleženca D, ki je sklepal, da gre za 
»bug« aplikacije.  
Ko je samo en prejemnik v korespondenci, gumba Reply ni na istem mestu kot v primeru z 
več prejemniki, kar je udeleženca E prav tako razjezilo. Bil pa je gumb Reply All, pri čemer 
je komentiral, da se mu to »ne zdi niti malo logično«, saj je v sporočilu samo en prejemnik. 
Rekel je, da se mu to zdi »katastrofa«.  
Razlikovanje chat sporočil, e-pošto in Loop in sporočil: Vsi, razen testiranca C, ki je rekel, 
da se mu zdi razlika med e-pošto in klepetom dovolj jasno nakazana, so izrazili željo, da bi 
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bila ta razlika bolj jasno vizualno izpostavljena. Predlagali so, da se chati označijo z drugo 
barvo, saj bi jih  tako hitreje prepoznali. 
Dodajanje osebe med priljubljene: Dodajanje osebe med priljubljene se je udeležencem 
zdelo zapleteno, saj ni mogoče klikniti na ime osebe v chatu oziroma v e-pošti. Udeleženec C 
je komentiral, da je to »zelo nepraktično« in da je »zelo dolg postopek, da doda osebo med 
priljubljene, ko je z njo sredi klepeta«. Udeleženec E je rekel, da je to po njegovem mnenju 
eden izmed največjih minusov aplikacije in da ga je zelo zmotilo, da »ne moreš klikniti na 
osebo, da bi to odprlo njen profil«. 
Mape : Udeležence B, C in E je zmotilo, da po premiku e-pošte v mapo, sporočilo izgine in 
ga ne vidijo več. Poleg tega niso vedeli, kje lahko najdejo mape, saj niso opazili opcije 
razširitve inboxa. Udeleženec C je še posebej izpostavil, da ga zmoti, da se sporočilo 
avtomatsko arhivira s premikom v mapo, saj pove, da bi rad »še naprej delal s tistim 
sporočilom« tudi, če ga je dal v mapo.  Udeleženec B pa je rekel, da ga zmoti, ker so mape 
tako zelo skrite med ostalimi »manj pomembnimi opcijami«, saj so mu mape zelo 
pomembne, ker si tako arhivira pošto. 
Iskalnik: Nekateri udeleženci so se iskanja  znotraj aplikacije lotevali z iskalnikom, zato jih 
je zelo zmotil koncept iskalnika. Udeleženec C je rekel, da mu »ni všeč, da ne obstaja splošni 
iskalnik, da bi notri vpisal samo ime ali ključno besedo in potem dobil vse rezultate v 
povezavi s to besedo«. Udeleženec D pa sploh ni razumel delovanja iskalnika.  
Dodatni predlogi udeležencev za izboljšave 
Barvno ločevanje med e-pošto in chat sporočili: Večina udeležencev je predlagala, da se 
barvno loči med e-pošto in chat sporočili, saj jim trenutno ni jasno, kaj je kaj. Udeleženec B 
je rekel, da se mu s tega vidika »zdi zasnova minimalistična, že skoraj dolgočasna. Z barvami 
bi lahko reševali funkcionalnost aplikacije«. Raje bi tudi videl, da so deli aplikacije (klepet, 
e-pošta, Loop in) barvno ločeni. Tudi udeleženec C bi rešil ločevanje med e-pošto in 
klepetom z različnimi barvami. 
Dodeljevanje nalog (task manager): Udeleženci so izpostavili, da bi si želeli, da bi 
aplikacija imela tudi funkcijo upravljanja z nalogam. Udeleženec C je poudaril, da »bi bilo 
super, če bi bilo to vezano na skupine, ki se jih v aplikaciji ustvari. Znotraj tega bi dajal 
članom skupine vsaj neke osnovne naloge z določenimi roki«. Tudi udeleženec E je rekel, da 
se mu to zdi pomemben del take aplikacije, zato to pri aplikaciji pogreša.  
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Agenda (dodajanje dogodkov): Nekateri udeleženci so opazili razdelek Agenda, kjer jih je 
takoj zanimalo, kaj to je. Udeležencu E bi se zdel »res dober dodatek«, da lahko sam dodaja 
dogodke, obvestila, sestanke, poleg tega pa »da bi imel poleg vsakega sporočila gumbek, kjer 
lahko ustvari dogodek«. Za tako možnost bi bil pripravljen tudi plačati.  
Channels – drugo poimenovanje: Udeleženci so bili zmedeni glede poimenovanja kanalov, 
zato so predlagali, da se to poimenovanje spremeni. Udeleženec E je predlagal, da se imenuje 
People ali Teams, saj je tako tudi pri razdelku na levi strani, njemu pa je všeč konsistenca.  
Dodajanje oseb: Skoraj vsi udeleženci so komentirali, da jim ni všeč, da ne morejo dostopati 
do profila osebe, medtem ko so z njo v klepetu. Predlagali so, da se doda opcija klika na ime 
osebe na vrhu klepeta oziroma na ime v samem pogovoru, ki te pelje na njen profil oziroma 
kanal.  
Loop in navodila: Udeleženec E je komentiral, da so navodila za uporabo Loop in funkcije 
nejasna in zmedena, zato predlaga, da se jih poenostavi. Udeleženca E in C sta predlagala, da 
se doda opcijo klika na okvirček s podatki  e-pošte, ki  pelje uporabnika neposredno na 
originalno sporočilo.  
Dizajn in ikone: Udeleženci so imeli težave z ikono s tremi pikami, saj jih ni takoj 
spominjala na dodatne možnosti. Udeleženec B je rekel, da se ta ikona ponavadi uporablja za 
premikanje elementov, udeleženec C pa je rekel, da je mislil, da gre za dodatne informacije o 
e-pošti. Za več opcij bi raje videl ikono z navzdol obrnjeno puščico. Udeleženec C je rekel, 
da ga ikona srčka spominja na nekaj, kar podpre, priljubljene osebe pa povezuje bolj z 
zvezdico.  
Udeleženec B je ves čas izražal nezadovoljstvo, da v aplikaciji ni možnosti vrnitve nazaj s 
puščico. Udeleženec C pa je navajen vse početi s »hot-key« in ga je zelo zmotilo, da 
aplikacija nima drugih »hot-keyev«, razen za Channels. 
Udeleženci v testih uporabnosti so imeli nekaj težav z uporabo aplikacije in tudi nekaj 
predlogov za izboljšave. Testi uporabnosti so metodologija, ki je najpomembnejša ravno pri k 
uporabniku usmerjenem oblikovanju, katerega cilj je optimalna uporaba zasnovanega izdelka, 
ki bo zahteval  čim manj vloženega truda pri učenju uporabe. Težave, ki so jih imeli 
testiranci, in njihovi predlogi  izboljšav: 
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– razumevanje kanalov (v aplikaciji poimenovanih »Channels«) – udeleženci so predlagali 
preimenovanje v People/Teams; 
– odgovarjanje na e-pošto (možnost Odgovori vsem je bila skrita) – udeleženci so predlagali, 
da je možnost odgovarjanja vsem na enakem nivoju, kot je možnost odgovarjanja samo eni 
osebi; 
– vizualna distinkcija med chat sporočili, e-pošto in Loop in sporočili – predlagali so barvno 
distinkcijo; 
– dodajanje oseb med priljubljene – predlagali so klik na ime in neposredno povezavo v 
njihov kanal; 
– map niso našli, ker so bile skrite – predlagali so, da je meni na začetku odprt in ne zaprt; 
– ko sporočilo premaknejo v mapo,  izgine – predlagajo, da bi ostalo; 
– iskalnika niso razumeli oziroma znali uporabljati – želeli bi bolj enostavnega; 
– želeli bi imeti možnost dodeljevanja nalog; 
– želeli bi imeti možnost dodajanja dogodkov v agendo; 
– ikona treh pikic poleg sporočila jim ni bila intuitivna, predlagali so puščico navzdol; 






7 Polstrukturirani intervjuji z razvijalci aplikacije Loop Email 
 
Glede na teoretski del magistrskega dela in podatke testov uporabnosti smo zastavili vodič za 
polstrukturirane intervjuje, ki smo jih v prostorih podjetja izvedli s štirimi razvijalci 
aplikacije Loop Email. Prva dva intervjuja smo izvedli 29. julija 2019, tretji intervju smo 
izvedli 30. julija 2019, četrtega pa smo izvedli 2. avgusta 2019. Celoten intervju je bil posnet 
z diktafonom. Na začetku intervjuja smo udeležencem najprej povedali, čemu je ta intervju 
namenjen in kakšna je tema magistrskega dela, nato pa smo začeli s prvim vprašanjem.  
 
7.1 Metoda in postopek intervjujev 
Polstrukturirani intervjuji so namenjeni pridobivanju subjektivnih odgovorov oseb glede 
določene situacije ali fenomena, ki so ga izkusili. Vsebujejo relativno  natančne  vodiče 
oziroma načrte za intervjuje in se jih lahko uporabi, ko je dovolj objektivnega znanja, 
subjektivnega znanja o določeni situaciji ali fenomenu pa primanjkuje. Analiza objektivnega 
znanja je osnova za oblikovanje vodičev z vprašanji. Udeleženci intervjujev lahko prosto 
odgovarjajo na odprta vprašanja, raziskovalci pa lahko postavljajo vprašanja udeležencem. 
Okvir in fleksibilnost odgovorov tvorijo polstrukturirani aspekt te metode. Polstrukturirani 
intervjuji so posebni med ostalimi metodami intervjuja zaradi svoje stopnje relevantnosti, ki 
jo dajejo tematiki, pri čemer pa ostajajo fleksibilni glede  poteka intervjuja (McIntosh in 
Morse, 2015). 
 
7.2 Udeleženci intervjujev 
Intervjuje smo opravili s štirimi zaposlenimi, ki so vključeni v razvoj aplikacije Loop Email. 
Prvi intervju smo opravili s tehnološkim vodjem, ki sicer opravlja tudi vlogo produktnega 
vodje ekipe za računalniško verzijo aplikacije in občasno tudi  druge vloge produktnega 
vodje. Del ekipe je bil pri razvoju aplikacije 4th Office Premium, preden so začeli razvijati 
aplikacijo Loop Email. Drugi intervju smo opravili z backend programerko oziroma razvojno 
inženirko zalednih sistemov, ki je sedaj v podjetju redno zaposlena, sprva pa je delala kot 
študentka. Tretji intervju smo opravili z direktorjem podjetja oziroma aplikacije Loop Email. 
Tudi on je bil del ekipe najprej pri aplikaciji Business Connect (leta 2005), kasneje 4th Office 
Premium in sedaj aplikaciji Loop Email. Zadnji intervju pa smo opravili s produktnim 
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dizajnerjem, ki se je ob začetku razvoja pridružil kot vizualni dizajner, nato je prevzel vlogo 
UI dizajnerja, kasneje UX dizajnerja, na koncu pa je postal vodja dizajn ekipe in sedaj 
opravlja vlogo produktnega dizajnerja.  
Čeprav celotno razvojno ekipo sestavlja 35 oseb, smo za intervjuje izbrali štiri osebe. Zaradi 
narave dela v takšnem podjetju, kjer se veliko vlog ves čas prekriva, bi bilo nesmiselno 
opraviti več intervjujev. 
 
7.3 Vodič za intervjuje 
Vodič za intervjuje z razvijalci aplikacije Loop Email je vseboval tri tematske sklope, ki so 
bili oblikovani na osnovi razlik med tremi obravnavami pristopi (ki so podrobneje 
predstavljeni v Tabeli 5.1) in upoštevajoč primere težav, ki so jih imeli uporabniki pri 
opravljanju testov uporabnosti.  
S prvim tematskim sklopom smo poskušali nasloviti predvsem razumevanje in odnos 
razvijalcev aplikacije Loop Email do uporabniške izkušnje in uporabnikov na splošno pri 
razvoju tehnologij oziroma sistemov in je vseboval naslednja vprašanja: 
– Kaj je za vas uporabniška izkušnja oziroma kako slednjo na splošno (neodvisno od 
podjetja, v katerem ste zaposleni) razumete? 
– Kakšno vlogo imajo po vašem osebnem mnenju končni uporabniki pri oblikovanju, 
načrtovanju, dizajnu oziroma na splošno pri razvoju tehnologij/sistemov/storitev? 
– Kako bi morali vrednotiti povratne informacije končnih uporabnikov (na splošno) pri 
raziskovanju uporabniške izkušnje in razvoju tehnologij/sistemov/storitev? 
Z drugim tematskim sklopom smo poskušali nasloviti razumevanje in odnos razvijalcev 
aplikacije Loop Email do vloge končnih uporabnikov v procesu razvoja aplikacije Loop 
Email. Sklop je vseboval naslednja vprašanja: 
– Kako gledate na vlogo končnih uporabnikov v odnosu do razvoja aplikacije Loop Email? 
– Kakšen vpliv imajo končni uporabniki na proces oblikovanja v podjetju, kjer ste zaposleni? 
S tretjim tematskim sklopom smo poskušali nasloviti razumevanje in odnos razvijalcev 
aplikacije Loop Email do vseh različnih deležnikov v procesu oblikovanja 
tehnologij/sistemov/storitev in konkretno pri aplikaciji Loop Email. Sklop je vseboval 
naslednja vprašanja: 
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– Zamislite si, da bi delali v podjetju z zadostnimi finančnimi in kadrovskimi resursi/viri, kdo 
bi moral biti vključen v proces raziskovanja uporabniške izkušnje in načrtovanja? Kdo so po 
vašem mnenju deležniki, ki bi morali biti v ta proces obvezno vključeni, saj brez njih ne bi 
mogli doseči ustrezne uporabniške izkušnje? 
– Kako bi z vidika vključevanja različnih deležnikov v razvoj aplikacije Loop Email opisali 
situacijo v podjetju, kjer ste zaposleni? 
– Upoštevajoč pravkar povedano [se nanaša na odgovor intervjuvanca pri prejšnjem 
vprašanju] bi lahko izpostavili največje prednosti in pomanjkljivosti podjetja, v katerem ste 
zaposleni? 
– Kdo so deležniki, ki so po vašem mnenju, najpomembnejši v  procesu razvoja oziroma v 
posameznih fazah razvoja aplikacije Loop Email? [Če sodelujoči izpostavi več skupin 
deležnikov, se ga vpraša po najpomembnejši skupini]. 
– Glede na do sedaj povedano [navezujoč se na to, kar intervjuvanec odgovori pri prejšnjem 
vprašanju], kako bi odnose in vloge med različnimi skupinami deležnikov spremenili, če bi vi 
osebno [poudarek je na njegovem osebnem mnenju] imeli možnost/priložnost to storiti? 
Četrti tematski sklop pa poskuša ugotoviti, kako razvijalci razumejo težave, izpostavljene s 
testi uporabnosti, in kakšen odnos imajo do teh težav. Za konec ta tematski sklop naslovi še 
morebitne komentarje udeležencev glede na pogovor. Sklop vsebuje naslednja vprašanja: 
– V lanskem letu smo v projekt s testi uporabnosti odkrili  nekaj težav, ki so jih imeli 
uporabniki z aplikacijo Loop Email (npr. Loop in, Channels, Folders, Reply all, dostop do 
kanalov, Search). Na kakšen način bi vi začeli reševati te težave? (oziroma, kako so se te 
težave začele reševati takrat in ali je bilo to z vidika vključenosti različnih skupin deležnikov 
optimalno izpeljano?) 
– Bi želeli izpostaviti še kaj pomembnega, česar v tem pogovoru morda nismo omenili, 
oziroma ali imate še kakšen drug komentar na pravkar povedano? 
 
7.4 Postopek analize rezultatov intervjujev 
Za analizo polstrukturiranih intervjujev bomo uporabili tehniko »škarij in sortiranja« (ang. 
scissor and sorting technique) oziroma tehniko »kopiraj in prilepi« (ang. Copy and paste 
technique), ki jo opisujejo Stewart, Shamdasani in Rook (2007) ter Krueger (1997) in ima 
naslednje korake: 
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1. pojdite skozi dobesedne prepise intervjujev in identificirajte sekcije pomembne za 
raziskovalna vprašanja; 
2. klasificirajte (kategorizirajte) glavne teme in probleme ter jih kodirajte z uporabo 
različnih barvnih oklepajev ali simbolov; 
3. izrežite vse barvne dele posebej in jih razvrstite tako, da bo ves material relevanten za 
določeno temo oziroma kategorijo  skupaj; 
4. razvijte poročilo glede na posamezne kategorije. 
 
7.5 Rezultati 
Z vprašanji, ki so se nanašali na uporabnike in uporabniško izkušnjo, smo poskušali razumeti, 
kako razvijalci aplikacije Loop Email razumejo vlogo in vključenost uporabnikov v proces 
razvoja tehnologij na splošno in konkretno pri samem razvoju aplikacije Loop Email.  
Vsi štirje intervjuvanci uporabnike postavljajo v središče oblikovanja in jih razumejo kot 
ključne deležnike pri razvoju, kar nakazuje tudi odgovor tehnološkega vodje: »ne delamo 
zaradi sebe, ne rešujemo lastnih problemov« (Tehnološki vodja, osebni intervju, 2019, 29. 
julij)12. Glede na to, kam postavljajo uporabnika, in glede na to, kako razumejo vlogo 
uporabnika pri samem procesu oblikovanja, je njihovo razmišljanje najbližje k uporabniku 
usmerjenem oblikovanju. Vsi menijo, da je uporabnike potrebno nenehno vključevati, 
posebej na začetku in na koncu razvoja, nikakor pa uporabnikov ne razumejo kot del 
oblikovalske/razvijalne ekipe, kot jih razume vključujoče oblikovanje ali sooblikovanje, 
ampak jih razumejo kot enega izmed virov informacij, ki vplivajo na proces oblikovanja in 
končen izdelek.  
Uporabniki so po mnenju direktorja vključeni predvsem na začetku in na koncu razvoja 
funkcionalnosti, saj »ne verjamem, da nam uporabniki znajo povedati, kaj moramo narediti. 
Znajo povedati, če smo nekaj prav naredili, to je zelo različno. Jaz vidim uporabnika kot 
tistega končnega, ki pove, ali so tiste teze, ki smo jih postavili, prav ali narobe, zelo binarno« 
(Direktor, osebni intervju, 2019, 30. julij)13. Odgovor kaže, da je razmišljanje direktorja 
bližje k uporabniku usmerjenem oblikovanju, kjer so uporabniki lahko pasivno ali aktivno 
vključeni najbolj pogosto na začetku in koncu oblikovanja in ne vmes ter so lahko ali pa niso 
                                                                                                                                                  
12 Zvočni posnetek in zapis intervjuja sta v obliki surovih podatkov na voljo pri avtorici. 
13 Zvočni posnetek in zapis intervjuja sta v obliki surovih podatkov na voljo pri avtorici. 
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del skupine oblikovalcev. Raziskovalci pa so tisti, ki dajejo glas uporabnikom. Ker takšno 
razmišljanje vodi direktorja aplikacije, je pričakovano, da tudi produktna ekipa, ki jo vodi, 
povzema enako razmišljanje.  
Tehnološki vodja meni, da je potrebno uporabnike konstantno poslušati in meriti, kako 
uporabljajo produkt. Pri aplikaciji Loop Email »nam dejansko uporabniki lahko rečejo, kaj 
moramo narediti, nova funkcionalnost, recimo clickable shared tags, outbox. Kup stvari smo 
naredili, ker so rekli, da so jim pomembne. Kako bomo naredili ponavadi dizajn, pa produkt 
pove« (Tehnološki vodja, osebni intervju, 2019, 29. julij). Intervjuvanec s produkt misli 
produktno ekipo, ki jo sestavlja vodstvo, on kot tehnološki vodja in vodja DTA ekipe, 
oblikovalec, vodja marketinga in vodja podpore uporabnikom. Tudi izjava tehnološkega 
vodja kaže na to, da imajo uporabniki  glas, posredovan preko drugih deležnikov (vodje 
podpore uporabnikov), glede samega dizajna pa se nato odloča produktna ekip in  ne 
uporabniki. To vsekakor nakazuje na to, da je razmišljanje razvijalcev oddaljeno od načel 
vključujočega oblikovanja ali sooblikovanja, kjer so uporabniki del oblikovalske ekipe 
oziroma so enakovredno in natančno vključeni v proces.  
Vsi intervjuvanci menijo, da imajo pri  razvoju aplikacije uporabniki vedno večji vpliv, kar se 
jim zdi tudi dobro. Back-end programerka  meni, da so morda včasih premalo vključeni in bi 
morali upoštevati njihove povratne informacije, »ker očitno, če je bila frekvenca takega 
feedbacka, to res rabijo« (Back-end programerka, osebni intervju, 2019, 29. julij)14, včasih pa 
meni, da se jih preveč posluša »ko rečejo, da hočejo spremenit barvo teksta, da bo Calibri 
modro vse, pa gremo vse prepisati, da bo nekaj ljudi to naredilo« (Back-end programerka, 
osebni intervju, 2019, 29. julij).  
Kljub temu da menijo, da so uporabniki vedno bolj vključeni, pa uporabnikov ne vidijo kot 
sooblikovalcev. Tehnološki vodja v nekem idealnem scenariju razmišlja precej blizu pristopu 
sooblikovanja, saj »bi pa pričakoval, da se vsak, bolj ali manj, konkreten zaposleni lahko 
pogovori s stranko ... Vmes je veliko telefončkov in se informacije izgubijo, poenostavimo in 
narobe razumemo ... v idealnem svetu bi vsak razvijalec v našem primeru moral imeti 
občutek, kaj je res problem stranke, ker potem bi se pogovarjali samo o relevantnih 
problemih« (Tehnološki vodja, osebni intervju, 2019, 29. julij).  
                                                                                                                                                  
14 Zvočni posnetek in zapis intervjuja sta v obliki surovih podatkov na voljo pri avtorici.  
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Tudi glede na vlogo oblikovalcev oziroma raziskovalcev so razvijalci aplikacije Loop Email 
bližje k uporabniku usmerjenem oblikovanju. Vloga raziskovalca je dodeljena produktnemu 
dizajnerju oziroma zaposlenim, ki so v stiku z uporabniki. Konkretno zaposlenega na tem 
področju nimajo. V tem primeru bomo vlogo oblikovalcev in raziskovalcev primerjali z 
vlogo produktne ekipe, ki jo sestavljajo vodstvo (direktor in finančni direktor), produktni 
vodje, podpora uporabnikom ter produktni oblikovalec.  
Back-end programerka pravi, da je »vloga produkta, da razumejo v čem je problem, brez da 
uporabniki povejo, kaj jih muči« (Back-end programerka, osebni intervju, 2019, 29. julij). 
Bližje so k uporabniku usmerjenem oblikovanju kot vključujočemu oblikovanju ali 
sooblikovanju, saj  raziskovalce (v tem primeru ekipo za podporo uporabnikom) razumejo 
kot vmesnike med uporabnikom in oblikovalcem oziroma kot glas uporabnikov, oblikovalce 
(konkretno produktnega oblikovalca in celo produktno ekipo) pa kot ekipo, ki olajša izvajanje 
nalog uporabnikov in zasnuje izdelek tako, da uporabnik ne potrebuje veliko truda. Rešitve 
pripravijo glede na znanje, ki ga pridobijo od uporabnikov. Vsi udeleženci so tudi izpostavili, 
da so najpomembnejši deležniki pri samem razvoju izdelka vodje posameznih ekip, produktni 
dizajner in tehnološki vodja pa sta izpostavila, da so poleg vodij v tem procesu pomembni 
tudi ostali razvijalci (programerji in inženirji za zagotavljanje kakovosti). Niso pa omenili 
uporabnikov, kar še bolj potrjuje razmišljanje, da uporabniki niso del razvijalske ekipe. 
Vključujoče oblikovanje izhaja iz razumevanja, da oblikovalci vzamejo ideje uporabnikov za 
inspiracijo in oblikujejo orodje in širijo oblikovalski jezik za uporabnike. Oblikovalec pri 
aplikaciji Loop Email razume, da imajo uporabniki ključno vlogo pri oblikovanju vendar, »ne 
sme te to zdaj na nek način omejevati. Je pomemben feedback, ampak ne more pa to biti 
edina stvar, ki te vodi. Veliko je tu dejavnikov, definitivno eden od najbolj pomembnih« 
(Produktni oblikovalec, osebni intervju, 2019, 2. avgust)15. Razmišljanje produktnega 
oblikovalca je bližje k uporabniku usmerjenem oblikovanju, saj razume, da je vloga 
oblikovalcev pri razvoju takšna, da uporabijo obstoječe podatke uporabnikov in dizajne 
pripravijo na podlagi teh podatkov ‒ »načrtovanje je pa v sodelovanju raziskovalca in UX 
načrtovalca. Nekoga, ki bi znal vse te podatke dodatno interpretirati v žične modele ali neke 
rešitve, ki bi se znale odražati že v izdelku« (Produktni oblikovalec, osebni intervju, 2019, 2. 
avgust).  
                                                                                                                                                  
15 Zvočni posnetek in zapis intervjuja sta v obliki surovih podatkov na voljo pri avtorici. 
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Cilj k uporabniku usmerjenega oblikovanja je razvoj sistema, ki se trudi zadovoljiti potrebe 
uporabnikov in poskuša razviti tehnologije, ki so bolj uporabne in sprejemljivejše za 
uporabnika. Glede na izvedene intervjuje je tudi v tem delu razmišljanje razvijalcev 
aplikacije Loop Email bližje k uporabniku usmerjenemu oblikovanju. Uporabniško izkušnjo 
namreč razumejo skozi uporabnost v smislu zadovoljevanja uporabnikovih potreb. »Niso 
uporabniki tisti, ki bodo naše delo delali – da bodo namesto nas teze postavljali, razmišljali, 
testirali, zbirali podatke in potem na podlagi teh podatkov se odločali« (Direktor, osebni 
intervju, 2019, 30. julij). V tem delu je razmišljanje direktorja pravzaprav enako kot »data 
driven approach«, ki se osredotoča samo na podatke, pridobljene preko programa, kjer lahko 
spremljajo, ali uporabniki funkcionalnosti uporabljajo oziroma delajo stvari, ki so jih oni 
predvideli, ter lahko delno analizirajo uporabnikovo obnašanje v aplikaciji. Direktor to 
razume kot pristop, ki temelji na uporabnikih. Vsi trije pristopi tega ne razumejo kot 
vključevanje uporabnikov oziroma je to samo vir določenih informacij o uporabnikih. 
Vsi udeleženci, razen direktorja, so v nekem »idealnem« scenariju z vsemi možnimi resursi 
povedali, da bi morali biti uporabniki v središču oblikovanja in bi morali biti bolj vključeni v 
proces razvoja tehnologij na splošno in konkretno pri aplikaciji Loop Email. »Seveda, bi si 
človek želel, da pripelješ šest userjev, s katerimi delaš cel dan session, najameš eksterne, 
neodvisne – včasih in terno obremenjen s izdelkom – in rabiš neodvisne raziskovalce, ki ti 
vzamejo in validirajo stvari ... Pa ogromno nekih one on one sessionov z userji, ki bi ti takoj 
iz prve roke povedali izkušnjo« (Produktni dizajner, osebni intervju, 2019, 2. avgust). 
Udeleženci so izpostavljali različne omejitve, zaradi katerih uporabniki niso bili vključeni v 
razvoj. Programerka in tehnološki vodja (Programerka in tehnološki vodja, osebni intervju, 
2019, 29. julij) sta izpostavila željo po agilnem in hitrem razvijanju, kjer sicer vidita 
prednosti, ampak menita, da to vpliva na nevključevanje uporabnikov v proces razvoja, saj to 
vzame preveč časa. Tehnološki vodja je tudi omenil, da je vključevanje uporabnikov v 
razvojni proces, tako da bi z njimi vsi razvijalci imeli stike, nemogoče tudi zaradi tega, ker 
določeni ljudje tega ne želijo delati, jim ni prijetno, ne znajo jezika dovolj dobro, če gre za 
uporabnike,  s katerimi se je potrebno pogovarjati v drugem jezik (tehnološki vodja, osebni 
intervju, 2019, 29. julij).   
Čeprav samim metodam za izboljševanje uporabniške izkušnje sogovorniki v intervjujih niso 
namenjali velike pozornosti, se je skozi pogovore izkazalo, da je razmišljanje udeležencev 
tudi v tem delu najbližje k uporabniku usmerjenemu oblikovanju, saj omenjajo predvsem 
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testiranje uporabnosti (kot osrednjo metodo k uporabniku usmerjenega oblikovanja), 
intervjuje, vprašalnike in fokusne skupine, ki so prav tako predvsem metode k uporabniku 
usmerjenega oblikovanja. V idealnem scenariju sicer omenjajo prototipiranje in delavnice 
skupaj z uporabniki, kar je že bližje razmišljanju vključujočega oblikovanja. 
Na podlagi intervjujev se je izkazalo, da je razmišljanje udeležencev glede vloge uporabnikov 
in ostalih deležnikov, ciljev ter metodologije pri razvoju tehnologij in aplikacije Loop Email 
najbližje načelom k uporabniku usmerjenemu oblikovanju. Pri opisovanju idealnih scenarijev 
oziroma razmer za razvoj, kjer so sredstva neomejena, pa se razmišljanje že bolj približuje  
vključujočemu oblikovanju. Niti v idealnem scenariju pa se razmišljanje razvijalcev 










8 Ovrednotenje  in sinteza ugotovitev empiričnih študij 
 
S testi uporabnosti aplikacije Loop Email se je izkazalo, da so vsi udeleženci vse razen tretje 
in osme naloge opravili stoodstotno uspešno. Pri merjenju učinkovitosti, ko smo beležili 
število odvečnih korakov oziroma napak, pa so se napake pojavile pri vseh nalogah razen pri 
prvi in drugi nalogi. Učinkovitost testirancev pri opravljanju nalog je bila slabša, zaradi česar 
pa so uporabniki lahko velikokrat z uporabo izdelka nezadovoljni, kljub temu da zadnji korak 
uspešno opravijo. Dobra uporabniška izkušnja pomeni uporabnost, učinkovitost in splošno 
zadovoljstvo z aplikacijo oziroma všečnost zunanjega izgleda izdelka. 
Največ napak se je pojavilo pri nalogi, kjer so udeleženci morali uporabiti funkcionalnost 
Loop in. Naloga, kjer so morali osebo dodati pod priljubljene, je tudi vsebovala veliko napak, 
saj so testiranci na drugačen način intuitivno želeli dodati osebo pod priljubljene in ne tako 
kot je bilo zasnovano v aplikaciji. Testiranci so imeli tudi težave s prepoznavanjem oblike 
sporočila – niso znali razlikovati med e-poštnim sporočilom, klepetom in skupinskim 
sporočilom. Težave so imeli tudi z odgovarjanjem na e-poštno sporočilo enemu pošiljatelju, 
kjer je bilo prejemnikov več (funkcionalnost reply), saj je bil gumb preveč skrit za 
uporabnike in ga niso našli.  
Na splošno je bil testirancem koncept aplikacije všeč, prav tako tudi vizualni izgled. Najbolj 
pa so jim bile všeč funkcionalnosti Teams, Loop in,Ssmart inbox, Files, pri čemer jim je bil 
všeč koncept funkcionalnosti, manj pa sama uporabnost. Najmanj všeč pa so jim bile 
funkcionalnosti, Channels, Reply in Reply all, Folders, Iskalnik, Dodajanje oseb med 
priljubljene in razlikovanje med chat sporočili, e-pošto in Loop in sporočili. Na koncu so 
uporabniki z veseljem izrazili tudi predloge za izboljšave in podajali ideje o morebitnih 
rešitvah iz česar smo razbrali potrebe in želje uporabnikov. 
V intervjujih se je izkazalo, da so razvijalci aplikacije Loop Email, potem ko so jim bili 
predstavljeni rezultati testov uporabnosti, veliko izpostavljenih problemov rešili in tudi 
poskusili upoštevati predloge testirancev. Za funkcionalnost Loop in (ki v trenutni verziji 
aplikacije izgleda precej drugače kot v času izvajanja testov uporabnosti) je tehnološki vodja 
povedal »še zdaj ne vem, ali smo ga dobro rešili, je pa bistveno bolj streamlinan ... Loop in 
smo definitivno naslovili« (Tehnološki vodja, osebni intervju, 2019, 29. julij). Za nekatere 
funkcionalnosti, kot je Folders, pa tehnološki vodja pravi, da je »nalašč zanemarjen, vemo da 
ni optimalen, cel lev menu vemo, da ljudje ne najdejo expanda. Zdaj ga hočemo bolj 
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optimizirati za prve userje z mislijo na to, da imajo onboarding na shared inbox. Zato so 
folderji podhranjeni, kaj bi lahko naredili« (Tehnološki vodja, osebni intervju, 2019, 29. 
julij).  
Rezultati testov uporabnosti so torej pokazali, da se razumevanje uporabniške izkušnje, ki ga 
zasledujejo razvijalci aplikacije Loop Email, razlikuje od želja in potreb končnih 
uporabnikov. Čeprav so udeleženci naloge v osmih primerih uspešno opravili, pa je bila 
učinkovitost nalog oziroma izvedenih korakov slaba, saj so pri opravljanju naloge naredili 
veliko odvečnih korakov. Funkcionalnosti so oblikovali razvijalci, v sam proces oblikovanja 
pa uporabnikov niso vključevali in so tako težko razumeli, kakšne potrebe in želje imajo 
uporabniki. Tudi zgornja izjava tehnološkega vodje, ki pravi, da še sedaj ni prepričan o tem, 
ali so funkcionalnost Loop in pravilno rešili, kaže na to, da rešitve še vedno niso preverili z 
uporabniki, kot predpostavlja k uporabniku usmerjeno oblikovanje.  
Na podlagi pogovorov z razvijalci aplikacije Loop Email se je izkazalo, da je njihovo 
razmišljanje v vseh primerjalnih vidikih med tremi pristopi k oblikovanju najbližje k 
uporabniku usmerjenemu oblikovanju. Uporabnika postavljajo v središče samega 
oblikovanja, ki mora biti nenehno vključen v proces oblikovanja  (še posebej na začetku in 
koncu razvoja),  da se lahko oceni uporabnost funkcionalnosti oziroma pove, ali je rešitev 
dobra ali slaba. Razvijalci pridejo do rešitev  tako, da uporabniki niso razumljeni kot del 
oblikovalske ekipe (kot predpostavljata vključujoče oblikovanje in sooblikovanje).  
Podjetje organizacijsko nima zaposlene osebe, ki bi opravljala delo raziskovalca, ampak na 
tem področju del te vloge opravlja ekipa za podporo uporabnikom ter produktni dizajner, 
včasih pa tudi ostali člani razvojne ekipe. Kljub temu da osebe za raziskovanje uporabniške 
izkušnje nimajo, pa vlogo raziskovalca razumejo kot vlogo glasnika uporabnikov oziroma 
vmesnika med uporabnikom in razvojno ekipo. Tako ga razume tudi k uporabniku usmerjeno 
oblikovanje.  
Podjetje Loop Email ima organizacijsko zaposlenega produktnega oblikovalca. Za 
oblikovanje in razvijanje izdelka pa imajo »produktno ekipo«, ki jo sestavljajo direktor, 
produktni vodje za desktop in ios aplikacijo, produktni dizajner ter podpora za uporabnike. 
Direktor v njihovem primeru sebe razume kot osebo, ki postavlja vizije in cilje, ker razmišlja, 
da je vloga direktorja, da »v startupih ponavadi neko vizijo in cilje postavi«. Slednji močno 
zagovarja dejstvo, da uporabniki ne morejo biti del oblikovalske ekipe, saj znajo povedati 
samo, kje imajo probleme in težave, ne znajo pa podati idej in rešitev. Zato je tudi vloga 
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produktne ekipe, da je odgovorna za zasnovo izdelka tako, da uporabnik ne vlaga veliko 
truda, da se ga nauči uporabljati. Ekipa poskuša poskuša zasnovati izdelek  glede na podatke, 
ki jih pridobi od uporabnikov – kar je sicer v k uporabniku usmerjenem oblikovanju vloga 
oblikovalcev. 
Cilj k uporabniku usmerjenega oblikovanja je razvoj tehnologij, ki zadovoljujejo potrebe 
uporabnikov. K uporabniku usmerjeno oblikovanje poskuša razviti tehnologije, ki so bolj 
uporabne in sprejemljive za uporabnika. Tudi v tem delu je razmišljanje razvijalcev aplikacije 
Loop Email bližje temu razmišljanju kot pa razmišljanju vključujočega oblikovanja in 
sooblikovanja, saj ne razvijajo aplikacije glede na družben kontekst in ne poskušajo vključiti 
uporabnikov v samo oblikovanje. Tudi metodološko so najbližje k uporabniku usmerjenemu 
oblikovanju, saj uporabljajo oziroma bi uporabljali le teste uporabnosti, vprašalnike, 
intervjuje ali/in fokusne skupine. Manj, oziroma samo v idealnem scenariju, pa bi imeli 
srečanja in delavnice z uporabniki, ki bi pomagali pri oblikovanju.  
Glede na primerjavo testov in intervjujev z razvijalci aplikacije Loop Email se je izkazalo, da 
je njihovo razmišljanje podobno načelom k uporabniku usmerjenega oblikovanja. To 
razmišljanje poskušajo implementirati pri razvoju aplikacije. Poudarili so, da se je to od 
samega začetka do danes tudi precej spremenilo. Izkazalo se je, da bi vsi od njih poskusili 
uporabnike bolj  vključiti  v  proces razvoja, vendar se to v trenutnih razmerah ni zgodilo 
oziroma se jim ne zdi možno. Trenutno so osredotočeni na »data driven approach« oziroma 
»metoda eksperimentov«, ki jo omenja direktor, »ki je v izhodišču bazirana na uporabniku« 
(direktor, osebni intervju, 2019, 30. julij) in na upoštevanje podatkov o uporabi, ki jih 
beležijo programi razviti ravno za ta namen. Kljub temu  da direktor upoštevanje podatkov o 
uporabi razume kot vključevanje uporabnikov, pa k uporabniku usmerjeno oblikovanje 
vključevanja uporabnikov ne razume na takšen način. 
Čeprav je k uporabniku usmerjeno oblikovanje najbolj standardiziran pristop, pa bi bilo 
zanimivo raziskati, kateri so tisti dejavniki, ki vplivajo na to, da se pri aplikaciji Loop Email 
načel pristopa strogo ne držijo, čeprav vedo, da ima vključevanje uporabnikov  veliko 






Današnji uporabniki novih tehnologij in naprednih digitalnih storitev se razlikujejo od 
uporabnikov v preteklosti. Nekoč so uporabniki izdelek dobili v uporabo skupaj z navodili in 
so se morali naučiti, kako se izdelek uporablja. Oblikovalci so si zamislili izdelek, ga 
oblikovali in ponudili uporabnikom. Danes se uporabniki nočejo preveč učiti uporabljati 
stvari in  raje uporabljajo tisto stvar, kjer bodo »kar vedeli, kaj narediti« oziroma bo ta 
intuitivno oblikovana. Tega se vedno bolj zavedajo tudi razvijalci raznih izdelkov, tehnologij, 
sistemov ali storitev. Uporabniki želijo imeti boljšo uporabniško izkušnjo, kar pomeni, da 
morajo razvijalci izdelek oblikovati tako, da bo uporaben, učinkovit in bo uporabnik z njim 
zadovoljen. Tega so se razvijalci začeli zavedati že v sedemdesetih letih prejšnjega stoletja, 
saj so v sam proces oblikovanja začeli vključevati tudi uporabnike.  
S pregledom literature o pristopih k oblikovanju računalniških vmesnikov smo ugotovili, da 
je k uporabniku usmerjeno oblikovanje v raziskovalnem sektorju od treh pristopov najbolj 
jasno opredeljeno, saj je standardizirano v raziskovalnem in industrijskem sektorju s 
standardom ISO 13407, ki predstavlja osnovo k uporabniku usmerjenega oblikovanja. 
Vključujoče oblikovanje in sooblikovanje nista tako jasno opredeljena, čeprav se v 
industrijskem svetu vedno pogosteje pojavljata.  
Opredeljenost oziroma neopredeljenost pristopov k oblikovanju v raziskovalnem sektorju se 
je odrazila tudi v študiju primera aplikacije Loop Email, kjer razvijalci poskušajo oblikovati 
e-poštni odjemalec, ki bi bolje zadovoljeval komunikacijske potrebe in želje v delovnih 
okoljih. Trenutno v delovnih okoljih prevladuje e-poštna komunikacija, katere obseg in 
uporaba sta se v zadnjih desetletjih zelo spremenila, oblika vmesnikov e-poštnih odjemalcev 
pa ostaja bolj ali manj enaka oziroma se ne spreminja skladno s spremembami glede na obseg 
in uporabo e-pošte. Pri razvoju vmesnikov e-pošte je potrebno dati večji poudarek na 
uporabnosti na treh ravneh. Individualna raven pomeni to, da posameznik individualno 
uporablja e-poštni predal kot omarico za shranjevanje in pregledovanje datotek, pogovorov, 
seznamov nalog in podobno. Na komunikacijski ravni e-pošta pomeni asinhroni način 
komunikacije, saj gre za izmenjavo informacij, kjer pa se odgovor kljub temu pogosto 
pričakuje takoj. Soorganizacijska raven pomeni prostor, kjer se danes izvaja večina 
skupinskega dela. Konceptualno aplikacija Loop Email te tri ravni upošteva na način, da je v 
 72 
eno aplikacijo združila e-pošto (individualna raven), klepet (komunikacijska raven) in ekipe 
(soorganizacijska raven).  
Testi uporabnosti aplikacije so pokazali, da je  koncept aplikacije dober, saj so ga testiranci 
razumeli. Takšen produkt bi lahko pomagal rešiti težave s komunikacijo v delovnem oziroma 
poslovnem okolju, vendar se razumevanje uporabniške izkušnje razvijalcev aplikacije Loop 
Email  razlikuje od želja in potreb končnih uporabnikov. Sama uspešnost nalog je bila  v 
osmih primerih od desetih 100-odstotna, kar pomeni, da so udeleženci v osmih primerih 
zadnji korak naloge uspešno opravili. Učinkovitost udeležencev pri testih uporabnostih je bila 
bistveno slabša, saj so udeleženci pri opravljanju nalog delali odvečne korake. To nakazuje 
na oblikovanje rešitev glede na ideje in predpostavke razvojnikov, ki uporabnikov v proces 
oblikovanja niso vključevali oziroma je bil način njihove vključitve verjetno neprimeren.  
Polstrukturirani intervjuji z razvijalci aplikacije so pokazali, da je razmišljanje razvijalcev 
aplikacije Loop Email najbližje k uporabniku usmerjenemu oblikovanju. Uporabnika 
postavljajo v središče oblikovanja, a ga ne razumejo kot del oblikovalske ekipe, ki razvija 
rešitve za probleme. Vlogo glasnika ima raziskovalec oziroma podpora uporabnikom, saj na 
delovnem mestu raziskovalca nimajo posebej zaposlene osebe. Cilj k uporabniku 
usmerjenega oblikovanja je razvoj sistema, ki se trudi zadovoljiti potrebe uporabnikov ter 
poskuša razviti tehnologije, ki so bolj uporabne in sprejemljive za uporabnika. Tudi razvijalci 
aplikacije Loop Email to počnejo in uporabnike vključujejo zgolj za izpostavitev težav in 
pomanjkljivosti ter potrjevanje rešitev, ki jih predlaga produktna ekipa.  
Na podlagi pogovorov se je izkazalo, da je razmišljanje razvijalcev v marsičem različno – 
uporabniško izkušnjo  vsak od intervjuvancev razume malo drugače ‒ glede na svojo vlogo v 
podjetju. Programerka jo bolj razume skozi uporabnost; direktor jo razume celostno ne samo 
skozi produkt, ampak v vseh delih, kjer uporabniki pridejo v stik s podjetjem, ne zgolj kot 
aplikacijo; tehnološki vodja in produktni dizajner pa jo razumeta skozi občutke, videnja in 
čutenja uporabnikov. V osnovi so razmišljanja razvijalcev različna, z analizo pogovorov pa je 
bilo mogoče zaznati močan vpliv direktorjevega specifičnega razumevanja razvoja na 
razmišljanje ostalih razvijalcev. Produktni dizajner uporabnika razume kot zelo pomembnega 
in ga vidi v središču oblikovanja. V določenih odgovorih pa se je pokazal vpliv direktorja, ki 




Pri vprašanju o načinu razvoja in vključevanju uporabnikov v nekem idealnem scenariju pa 
se je izkazalo, da bi razvijalci uporabnike vključevali veliko bolj kot jih v trenutni situaciji. 
Ozka usmerjenost magistrskega dela je omogočala podrobno ugotavljanje razumevanja 
uporabniške izkušnje in oblikovalskih pristopov na študiji primera aplikacije Loop Email, 
vendar ne omogoča širšega raziskovanja teh tematik. Magistrsko delo s svojo ozko 
usmerjenostjo odpira dovolj vprašanj za nadaljnje raziskovanje, ki bi se osredotočalo 
predvsem na razloge oziroma dejavnike, zaradi katerih so razvijalci aplikacije Loop Email v 
vseh pogledih tako blizu k uporabniku usmerjenemu oblikovanju. Imajo investitorji vpliv na 
sam razvoj? Ima sam poslovni model start-up podjetja, ki nima dolgih razvojnih ciklov vpliv 
na razvoj izdelka? Ali v Sloveniji formalna izobrazba nudi znanje o pristopih k oblikovanju, 
uporabniški izkušnji in razvoju izdelkov? Predlogi za nadaljnje raziskovanje gredo v smeri 
vključevanja širših družbenih kontekstov v razumevanje odnosa med uporabniki in razvijalci 
storitev. Pomembni so organizacijski in ekonomski dejavniki, ki vplivajo na  vključevanje 
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